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Выпускная квалификационная работа по теме «Разработка 
информационно-аналитического обеспечения управления  процессами 
взыскания дебиторской задолженности (на примере АО «Газпромбанк»)» 
содержит 89 страниц текстового документа, 23 использованных источника, 2 
таблицы, 55 элементов графического материала. 
БАНК, ПРОСРОЧЕННАЯ ДЕБИТОРСКАЯ ЗАДОЛЖЕННОСТЬ, 
ИНФОРМАЦИОННАЯ СИСТЕМА, МОДЕЛИ ВЗЫСКАНИЯ, 
ОТЧЁТНОСТЬ, ВЗЫСКАНИЕ, ФУНКЦИОНАЛЬНО-СТОИМОСТНОЙ 
АНАЛИЗ. 
Объект исследования – Красноярский филиал АО «Газпромбанк». 
Цель ВКР: разработка и внедрение информационного обеспечения для 
управления процессами взыскания просроченной дебиторской 
задолженности. 
Задачи ВКР: 
а) провести анализ состояния просроченной задолженности в 
банковской сфере и сравнить методов взыскания; 
б) провести обзор существующих программных продуктов по 
управлению просроченной дебиторской задолженностью; 
в) проанализировать деятельность филиала АО «Газпромбанк» в 
городе Красноярске; 
г) комплексно изучить организационно-экономическую структуру 
предприятия; 
д) исследовать необходимость создания ИС по управлению 
просроченной ДЗ; 
е) разработать информационно-аналитическое обеспечение по 
управлению просроченной дебиторской задолженностью; 
ж) дать оценку экономической эффективности от внедрения 
разработанного программного обеспечения. 
В результате выполнения данной работы было исследовано состояние 
просроченной задолженности в банковской сфере; проведен обзор 
существующих моделей взыскания и программного обеспечения для 
управления этим процессом. 
В итоге были предложены улучшения существующей модели 
взыскания для красноярского филиала АО «Газпромбанк» с целью 
сокращения сроков и затрат на проведения этого процесса. Также было 
разработано программное обеспечение для определения планов взыскания 
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У каждой организации или физического лица рано или поздно 
возникает задолженность, будь то неоплаченная продукция или банковский 
кредит. Дебиторская задолженность является важной и неотъемлемой частью 
управления финансами предприятия, так как непосредственно влияет на 
финансовую устойчивость и ликвидность. 
Одним из худших вариантов развития событий является появление 
проблемной дебиторской задолженности. Этот факт особенно существенен в 
банковской сфере, где вся деятельность основана на предоставлении 
денежных средств в долг. Поэтому следует серьезно подходить к управлению 
просроченной ДЗ даже в те моменты, когда ее не имеется. Необходимость 
управления проблемной задолженностью связана со сложным и 
дорогостоящим процессом взыскания. Поэтому организациям необходимо 
позаботиться о наличии плана действий, приводящему к скорейшему 
урегулированию задолженности, в случае если проведение такого процесса 
будет необходимо. В связи, с чем постоянно разрабатываются различные 
подходы и модели, позволяющие формализовать и оптимизировать этот 
процесс.  
В настоящее время деятельность в сфере взыскания проблемной 
задолженности стремительно развивается. Банками создаются 
специализированные отделы, появляются организации, специализирующиеся 
на взыскании долгов, принимаются законодательные акты. В эту сферу 
активно вклиниваются информационные технологии, позволяющие 
автоматизировать процесс взыскания. Одной из причин этого становиться 
относительная дешевизна по сравнению с содержанием отдела или 
стоимостью услуг коллекторов. Особенно на фоне посткризисной ситуации 
банки прочие организации активно инвестируют в различные 
информационные технологии, в том числе и в автоматизацию процесса 
взыскания, пытаясь минимизировать свои затраты. 
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Целью работы является повышение эффективности взыскания 
просроченной задолженностью в АО «Газпромбанк», путем внедрения 
информационной системы обеспечения управления  процессами взыскания 
дебиторской задолженности. 
Для достижения цели должны быть решены следующие задачи: 
з) провести анализ состояния просроченной задолженности в 
банковской сфере и сравнить методов взыскания; 
и) провести обзор существующих программных продуктов по 
управлению просроченной дебиторской задолженностью; 
к) проанализировать деятельность филиала АО «Газпромбанк» в 
городе Красноярске; 
л) комплексно изучить организационно-экономическую структуру 
предприятия; 
м) исследовать необходимость создания ИС по управлению 
просроченной ДЗ; 
н) разработать информационно-аналитическое обеспечение по 
управлению просроченной дебиторской задолженностью; 
о) дать оценку экономической эффективности от внедрения 
разработанного программного обеспечения. 
Информационной базой выпускной квалификационной работы 
выступают: годовые отчеты и статистические бюллетени Центрального 
Банка Российской Федерации; нормативные документы, годовые отчеты и 
статистика Красноярского филиала банка «Газпромбанк»; ГОСТы и 
нормативная документация по проектированию информационных систем; 
информационные ресурсы сети Интернет. 
Методами для исследования предметной области выступают: 
эмпирические методы (наблюдение за сотрудниками банка, интервью, сбор 
статистических данных); метод статистического анализа данных; методы 




1 Сравнительный анализ методологии управления 
просроченной дебиторской задолженностью  
 
1.1 Анализ состояния просроченной задолженности в банковской 
сфере 
 
В современных рыночных условиях у любого предприятия непременно 
возникает дебиторская задолженность. Даже в тех случаях, когда 
предприятие не предоставляет отсрочку платежей и не имеет должников. 
Такова механика бухгалтерского учета. В большинстве случаев он 
предусматривает обязательное появление дебиторской задолженности, даже 
тогда, когда товар оплачивается мгновенно. Разница состоит только в сроке 
существовании этой задолженности. 
Дебиторской задолженностью (ДЗ) называется сумма, состоящая из 
долгов, т. е. элемент оборотного капитала, причитающихся организации от 
юридических или физических лиц (дебиторов) [1]. ДЗ представляет собой 
иммобилизацию средств из оборота компании. Возникновение дебиторской 
задолженности при системе безналичных расчетов представляет собой 
объективный процесс хозяйственной деятельности предприятия. В отличие 
от производственных запасов и незавершенного производства, которые 
сложно резко изменить путем принятия того или иного решения из-за 
особенностей технологического процесса, дебиторская задолженность 
полностью зависит от политики предприятия относительно покупателей и 
продукции [2]. 
Должником или дебитором выступает физическое или юридическое 
лицо, которое в силу обязательства должно совершить в пользу другого лица 
(кредитора) определённое действие, либо воздержаться от определённого 
действия, а кредитор имеет право требовать от должника исполнения его 
долгового обязательства [3]. 
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Если дебиторская задолженность остается не погашенной после 
наступления согласованного срока погашения (устанавливается по 
договоренности кредитора и дебитора) или с большой долей вероятности 
останется не погашенной, то задолженность переходит в статус 
просроченной. Этот процесс характеризует нарушение финансовой 
дисциплины заказчиком или покупателем. 
В большинстве случаев наличие дебиторской задолженности 
свидетельствует об активном сотрудничестве с контрагентами, тем самым 
являясь частью активов. В момент перехода задолженности в разряд 
просроченной и превышении её объемов над кредиторской задолженностью 
необходимо задуматься о нарушении финансовой стабильности предприятия. 
Следствием роста ДЗ может являться  ухудшение финансового 
положения того или иного предприятия. Денежные средства перестают 
участвовать в хозяйственном обороте, соответственно, не приносят никакого 
дохода, что часто ставит предприятие в затруднительное положение при 
расчетах с другими предприятиями. А это, в свою очередь, влечет за собой 
разного рода непредвиденные расходы [4]. С другой ДЗ является частью 
активов и следовательно ее рост означает развитие и положительную 
динамику деятельности предприятия. 
Источниками дебиторской задолженности в банковской сфере 
являются [5]: 
а) кредиты физических и юридических лиц, является основным 
источником из-за специфики банковской деятельности; 
б) задолженность по оплате труда сотрудников; 
в) задолженность фирм по хозяйственным операциям; 
г) задолженность по суммам невзысканных гарантий; 
д) задолженность прочих дебиторов. 
Просроченная задолженность в банковском секторе это не погашенная 
в срок задолженность по основному долгу или плановым процентам за 
пользование ссудой, а также иным платежам по кредитному договору 
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(договору об открытии невозобновляемой кредитной линии) [6]. С момента 
возникновения просрочки по выплате по кредиту банк начисляет неустойки 
за нарушение договорных обязательств, штрафы и пени, размер и принцип 
расчета которых указываются в кредитном договоре. 
Ниже (рисунки 1.1 – 1.9) представлен анализ состояния просроченной 
ДЗ в банковской сфере с 2013 по 2016 года [7, 8, 9, 10]. 
 
 
Рисунок 1.1 – Доля просроченной задолженности по всем активным 
кредитам, с 2013 по 2016 год, %, Россия [7, 8, 9, 10] 
 
Анализируя приведенную динамику видно, что пик роста 
просроченной задолженности пришелся на начало 2014 года (по сравнению с 
концом 2013 рост составил 17,95%). Это может быть связано с наступлением 
кризиса, ухудшающейся платежеспособностью населения. Как результат 
невозможность справиться с обслуживанием текущих кредитов. В 2016 году 
можно наблюдать стабилизацию и замедление роста просроченной 
задолженности. Это связано с изменением кредитных политик и стратегий 
банков, которые они стали внедрять, начиная с 2015 года. В связи с чем,  
банки стали осторожнее и строже подходить к оценке заемщиков, отдавая 





















































на общий размер и качество кредитных портфелей банков. Также банки стали 
делать упор на возвращение просроченной задолженности. 




Рисунок 1.2 – Доля безнадежной задолженности, с 2014 по 2016 года, %, 
Россия [7, 8, 9, 10] 
 
При сравнении графиков на рисунках 1.1 и 1.2 можно заметить, что 
доля задолженности и доля безнадежной задолженности (задолженность 
которой более 90 дней) коррелируют. В 2015 г. банки практически не 
наращивали кредитные портфели, что отразилось на сокращении объемов 
ссудной задолженности и небольшом приросте количества новых кредитов. 
С одной стороны, заемщики не торопились брать кредиты по высоким 
ставкам, а с другой – банки серьезно ужесточили требования к 
потенциальным заемщикам. Эта тактика банков положительно сказалась на 
темпах роста количества просроченных кредитов. Однако, объемы 
просроченной задолженности продолжили расти практически такими же 
высокими темпами, как и в прошлом году. Нужно отметить, что рост идет в 










































таких долгов превышает 95% от общего объема просроченной 
задолженности. К сожалению, вернуть эти деньги практически невозможно, 
поэтому банки вынуждены очищать свои портфели за счет списания 
«плохих» долгов или продажи портфелей коллекторам. 
Динамика доли просроченной задолженности по видам кредитов 
представлена на рисунках 1.3, 1.5, 1.6 и 1.7. 
 
 
Рисунок 1.3 – Доля просроченной задолженности по потребительским 
кредитам, с 2013 по 2016 года, %, Россия [7, 8, 9, 10] 
 
Потребительские кредиты показывают два пика роста в 2014 и 2015 
годах. Это связано с изменяющимся курсом доллара, а соответственно и с 
изменяющимися ценами на импортные товары. Также влияние на повышение 
задолженности в конце 2014 года оказало повышение ключевой ставки ЦБ. 
Если сопоставить график на рисунке 1.3 с графиком изменения курса доллара 
(рисунок 1.4), то сходство становиться очевидным. Не стоит, не отметить, 
что на повышение просроченной задолженности, начиная с 2015-2016 годов, 
повлияло также оживление на рынке потребительского кредитования, по 

























































Рисунок 1.4 – Динамика курса доллара, с 2013 по 2016 года, рубли [11] 
 
Из рисунка 1.4 видно, что первый пик роста курса доллара был в конце 




Рисунок 1.5 – Доля просроченной задолженности по ипотечным кредитам, с 
2013 по 2016 года, %, Россия [7, 8, 9, 10] 
 
Резкий скачек во второй половине 2015 года связан с пересчетом 
валютной ипотеки по новым  курсам. Несмотря на то, что валютные кредиты 
составляют не более 1% от общего количества ипотечных кредитов, 






















































портфеле. Замедление роста просроченной задолженности в 2016 году по 
ипотечным кредитам и ее снижение на 5 базовых пункта также связано со 




Рисунок 1.6 – Доля просроченной задолженности по автокредитам, с 2013 по 
2016 года, %, Россия [7, 8, 9, 10] 
 
Так как автокредиты, это довольно долгосрочные обязательства, то на 
рост просроченной задолженности в конце 2015 – начале 2016 года вполне 
могли оказать влияние события конца 2014 года. Именно тогда падение курса 
рубля и повышение ставки Центрального Банка ударили по рынку 
кредитования. Большинство заемщиков в порыве приобрести товар по 
старым ценам, не всегда адекватно оценивая возможности, брали кредиты, в 
том числе на приобретение автомобилей. Данное событие конечно негативно 
сказалось на качестве кредитных портфелей банков. Очевидно, что с 
падением курса рубля, повышение цен на импортные товары, реально 
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располагаемый доход населения сократился, в результате чего обслуживать 
полученные кредиты становиться сложнее. 
 
 
Рисунок 1.7 – Доля просроченной задолженности по кредитным картам, с 
2013 по 2016 года, %, Россия [7, 8, 9, 10] 
 
Кредитные карты, безусловно, лидеры по доли просроченной 
задолженности. При выдаче кредитных карт банки не особо уделяют 
внимание качеству заемщика, этот риск компенсируется начисляемым 
процентом. Результат этого виден на рисунке 1.7. Несомненно, также 
сказались и факторы, перечисленные выше при обзоре просроченной 
задолженности других кредитов. 
Таким образом, текущая экономическая ситуация, сокращение 
реальных доходов населения, недостаток инвестиций вряд ли помогут 
оживить рынок кредитования в ближайшем периоде. Совокупность этих 






















































Рисунок 1.8 – Динамика просроченной задолженности по кредитам в 
Красноярском крае с 2012 по 2016 года, млрд. рублей [12, 13] 
 
По графику на рисунке 1.8 можно сказать, что в Красноярском крае 
динамика изменения просроченной задолженности повторяет динамику 
просроченной задолженности в России. В 2012 году просроченная 
задолженность в Красноярском крае находилась на уровне 1,69 млрд. рублей, 
последующие 3 года она только возрастала. Своего пика задолженность 
достигла в 2015 году и стала равна 23,59 млрд. рублей. В 2016 году объем 
просроченной задолженности немного сократился и составил 23,36 млрд. 
рублей. За 5 лет просроченная задолженность по кредитам в Красноярском 
крае возросла в более чем 3 раза. 
 
 
Рисунок 1.9 – Динамика просроченной задолженности по ипотечным 
















































По данным Центрального Банка общий объем просроченной 
задолженности по ипотечным в 2012 году составлял 902 млн. рублей, к 2016 
году он возрос на 115,39% и составил 1945 млн. рублей. На протяжении 
почти всего срока объем задолженности по ипотечным кредитам возрастал, 
лишь в 2013 году наблюдался небольшой спад на 10% относительно 2012 
года.  
Таким образом, текущая экономическая ситуация, сокращение 
реальных доходов населения, недостаток инвестиций вряд ли помогут 
оживить рынок кредитования в ближайшем периоде. Совокупность этих 
факторов приведет к тому, что просроченная задолженность продолжит 
расти. 
 
1.2 Методы взыскания проблемной задолженности 
 
Одной из главных целей анализа банковской задолженности является 
разработка мероприятий по совершенствованию настоящей или 
формированию новой политики кредитования клиентов, направленной на 
увеличение прибыли организации и снижение риска неплатежей. В 
разработке политики управления банковской задолженностью одним из 
основных направлений должны являться мероприятия направленные на 
снижение уровня просроченной задолженности, а также повышению 
эффективности взыскания. Поэтому стоит серьезно подойти к построению 
стратегии взыскания проблемной задолженности. Эта политика банка 
основывается на процессе взыскания и как косвенной, так и прямой работе с 
клиентом. 
Процесс взыскания просроченной дебиторской задолженности может 
состоять из множества шагов: анализ должника, звонки клиенту, отправка 
SMS или e-mail сообщений, рассылка почтовых писем, выезд специалиста и 
другие. В общем случае этот процесс можно представить 





Рисунок 1.10 – Пример протекания процесса взыскания 
 
Весь процесс взыскания можно разделить на две большие группы: 
а) досудебный процесс [14]; 
б) судебное и исполнительное производство (Legal-collection). 
В досудебном процессе взыскания задолженности банк или сторонняя 
организация (коллекторское агентство), занимающаяся взысканием долга, 
работает с клиентом без привлечения суда, путем поиска договоренностей о 
возможном погашении дебиторской задолженности или реструктуризацией 
долга. Реструктуризация долга может быть представлена в виде: 
установления нового графика погашения задолженности (увеличения срока 
погашения долга, временной отсрочки оплаты), снижение суммы долга 
(отмены штрафных санкций, пеней), а также может включать предоставления 
гарантии в качестве обеспечения исполнения обязательств должника, либо 
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заменой долговых обязательств иными долговыми обязательствами. В свою 
очередь, досудебный процесс можно разделить еще на две группы: 
а) Soft-collection; 
б) Hard-collection. 
Эти две группы различаются величиной «дистанции» между 
сотрудником и должником. 
Последовательность этапов, показанная на рисунке 1.10, логически 
обоснована. Банкам и организациям не выгодно сразу переходить к исковым 
и судебным разбирательствам. Так как это самый затратный этап. 
Первостепенно нужно выяснить причину просрочки и попытаться добиться 
погашения долга менее затратными способами, что в дальнейшем поможет 
избежать лишней траты ресурсов предприятия. Например, в случае 
ухудшения финансового состояния клиента настойчивые звонки не помогут 
вернуть долг. Исправить ситуацию можно посредством совместных 
переговоров и реструктуризацией задолженности. 
Стадия Soft-collection («софт коллекшн», «мягкое взыскание») 
подразумевает дистанционную (без прямого контакта) работу с должником. 
Обычно эта стадия включает уведомление клиента путем телефонных 
звонков, sms и e-mail сообщениями и так далее. Обычно стадия Soft-collection 
длиться не более 30 дней. Основной целью этапа является оповещение 
клиента об образовавшейся задолженности, выяснение причин просрочки, 
разъяснение последствий при невыполнении обязательств перед банком, 
получение информации об имуществе и прочее [15]. 
Как упоминалось выше, этапы выстроены в порядке повышения 
стоимости их проведения. Основными затратами на проведения фазы Soft-
collection являются: 
а) затраты на выплату заработной платы сотрудникам (если банк не 
использует автоматические системы дозвона); 
б) затраты на оплату телефонии; 
в) затраты на оплату Internet’а. 
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Hard-collection («хард коллекшн» или «жесткое взыскание») 
заключается в непосредственном контакте с клиентом, при котором 
сотрудник банка (коллекторского агентства либо другой организации) лично 
информирует должника о наличии задолженности [16]. Может 
производиться выезд по адресу регистрации, фактического проживания или 
юридическому адресу; лично или по почте вручаются: уведомления, 
извещения, требования или другие документы, связанные с процессом 
взыскания. Период длительности данной стадии варьируется от 30 до 90 
дней, этот срок может изменяться в зависимости от организации. При 
проведении переговоров контрагенты устанавливают причины неуплаты 
долга и пути совместного решения, если таковые не достигаются, то процесс 
взыскания переходит на следующую стадию (Legal-collection) [17]. 
При проведении этапа «жесткого» взыскания придется учесть затраты 
на зарплату сотрудников, оплату сопутствующих расходов, составление 
документов. Также на данном этапе можно обратиться в коллекторское 
агентство, тогда необходимо учесть и оплату их услуг. 
В случае отказа должника от сотрудничества стадия Hard-collection 
подразумевает решение вопроса о передаче искового заявления в суд. В ходе 
подготовки передачи заявления, необходимо выставить претензии 
кредитором должнику [18]. Его составление необходимо в связи с 
Гражданским Процессуальным кодексом Российской Федерации (ГПК РФ). 
Данный документ является началом судебного этапа взыскания 
задолженности. Следуя ГПК РФ для начала осуществления судебного 
процесса необходимо помимо всех документов приложить документ, 
подтверждающий стремление сторон в досудебном порядке урегулировать 
спор [19]. 
В претензии должны быть указаны следующие сведения: основание 
возникновения долга, сумма долга, расчёт процентов за пользование чужими 
денежными средствами согласно ГК РФ или штрафные санкции, указанные в 
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договоре [18]. В претензии также указывается срок на добровольное 
погашение задолженности должником. 
Проведение данного этапа является самым дорогостоящим и 
трудозатратным. В ходе его проведения необходимо оплачивать: 
а) заработную плату сотрудника, который будет вести дело; 
б) расходы, связанные с судебной деятельностью (составление 
документов, оплата пошлин и так далее). 
Заключительной стадией взыскания просроченной задолженности 
является Legal-collection. Эта фаза взыскания проводиться рамках 
судопроизводства или исполнительного производства и предусматривает 
обращения кредитора в государственные органы для защиты своих прав. 
Стадия судебного взыскания обычно наступает на 90 или 180 день 
возникновения просроченной задолженности и заканчивается вынесением 
судебного решения и его исполнением, либо получением акта о 
невозможности взыскания и списанием задолженности. 
Эта стадия делиться на два этапа: 
а) судебное производство; 
б) исполнительное производство. 
Судебное производство заключается в составлении всех необходимых 
документов и направления их в суд с целью установления факта наличия 
задолженности и получения исполнительного документа. 
Исполнительное производство состоит непосредственно в исполнении 
решения суда, например при участии федеральной службы судебных 
приставов. Следуя Федеральному закону РФ от 02.10.2007 "Об 
исполнительном производстве", исполняется следующими лицами [20]: 
а) банками и иными кредитными организациями; 




в) лицами, выплачивающими должнику − гражданину 
периодические выплаты (при сумме взыскания денежных средств, не 
превышающих двадцати пяти тысяч рублей). 
Для организации процесса взыскания с целью экономии времени, 
затрат и повышению эффективности было разработано множество подходов. 
Рассмотрим основные методы по определению планов взыскания ДЗ. 
Одной из самых простых моделей по определению плана взыскания 
является модель, основанная на продолжительности задержки просроченного 
платежа. В данной модели всех должников сегментируют на группы по 
срокам просроченной ДЗ. Величина сроков может варьироваться в 
зависимости от политики банка. Средними промежутками длительности 
просроченной ДЗ, которые часто используют, выступают значения 30, 90 и 
180 дней. Данная модель приведена на рисунке 1.11. 
 
 





Основным плюсом данной модели является простота реализации. Такая 
модель не требует внедрение сложных информационных систем и найма 
новых специалистов. В результате данная модель может быть использована 
на небольших предприятиях с хорошо налаженным расчетом с поставщиками 
и покупателями. Но использование такой модели в банковской сфере будет 
не эффективно. 
Существует модель определения плана взыскания, основанная на 
мнениях экспертов. В этом случае эксперты анализируют текущие и 
прошлые кредитные истории должников и принимают решения о 
применении тех или иных действий, необходимых для взыскания 
просроченной задолженности. При таком методе работы часто используют 
делегирования полномочий в принятии решений между аналитиками. Такая 
модель обладает существенным плюсом – индивидуальным подходом к 
каждому должнику, также не требует внедрения крупных информационных 
систем, так как в данном случае они нужны лишь для сбора информации. 
Однако имеет много недостатков таких как: необходимость иметь штат 
аналитиков, как следствие высокая стоимость реализации и высокая 
ресурсоемкость, зависимость от субъективного мнения. 
Для определения плана взыскания используют также метод, 
учитывающий определенные правила (срок просрочки, сумма просроченной 
ДЗ, количество звонков и так далее). Правила устанавливаются в самом 
банке и могут быть различны. Метод заключается в сравнении 
установленных правил и характеристик должников. В основном данную 
методологию применяют в совокупности с другими. 
Определение стратегии взыскания на основе моделирования бизнес-
процессов заключается в разработке набора типовых бизнес-процессов, 
известных в отрасли как планы мероприятий по взысканию. 
Такие планы мероприятий имеют разветвленную структуру и 
обеспечивают вариативность воздействия на должников в зависимости от 
предыдущих результатов. Типовые планы объединяются в библиотеки, и в 
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дальнейшем определение стратегии сводится к выбору заранее составленных 
планов. Библиотека планов мероприятий позволяет автоматически выбирать 
стратегию взыскания, исходя из параметров кредитного договора, 
кредитного продукта, параметров задолженности, степени загруженности 
отдела по работе с просроченной ДЗ или иных факторов. Такая методология 
позволяет реализовывать конкурентные стратегии и адаптивное управление 
[21]. 
Однако данная модель не учитывает себестоимость мероприятий, 
ограничения по трудовым ресурсам и прочие ограничения, направленные на 
сохранение лояльности клиентов, выполнение нормативов регулирующих 
органов и т.п. В результате при принятии решения остро встает вопрос 
выбора, момента инициации процесса взыскания и приоритезации 
должников. 
В настоящее время широко применяется простейший метод 
исключения малоперспективных задолженностей из процесса взыскания [21]. 
Этот метод базируется на двух постулатах: 
а) обратно пропорциональная зависимость между сроком 
просроченной ДЗ и вероятностью успешного взыскания; 
б) нерациональность взыскания малых сумм. 
Недостатками данного метода являются его низкая эффективность и 
низкая точность. Так, обычно на основе пороговых значений срока 
просрочки и суммы задолженности отсекают не более 5% кредитных дел, что 
не оказывает заметного влияния на степень загруженности отдела по работе с 
просроченной ДЗ. С другой стороны, используемые критерии отсечки плохо 
прогнозируют вероятность погашения задолженности, и среди отсеченных 
5% должников вполне могли бы быть погашения. Кроме того, данный метод 
не учитывает индивидуальной себестоимости взыскания. Например, если 
вероятность взыскания по конкретному должнику высокая, но отсутствуют 
телефоны для связи с ним, стоимость установления его контактных данных 
может превысить вероятную сумму взыскания. 
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В последнее время получила развитие модель, основывающаяся на 
прогнозировании. Сильными сторонами данной модели являются все минусы 
вышеперечисленной модели. Схема работы представлена на рисунке 1.12. 
 
 
Рисунок 1.12 – Модель, учитывающая себестоимость и ценность должника 
 
На первом этапе необходимо учитывать всю имеющуюся информацию 
о должнике (месячный доход, количество выплачиваемых кредитов, 
количество запросов на получение кредита, скоринговый балл при выдаче 
кредита и т.п.), для этого используются кредитные истории данного 
заемщика  и суммарные данные портфеля просроченной задолженности 
(статистика погашений всех клиентов данного портфеля). На основе этого 
определяют наиболее весомые параметры и рассчитывают вероятность 
получения платежа для каждого должника. 
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Прогнозная сумма взыскания определяется путем использования тех 
же данных либо на основе экспертных оценок. Ценность должника 
определяется на основе полученных данных, а также с учетом скорринговых 
баллов. Себестоимость определяется также на основе кредитных историй 
должника, а также с учетом его индивидуальных параметров (брак, возраст, 
срок проживания на одном месте и прочее). Результатом анализа совокупных 
данных является план взыскания для конкретного должника. 
Представленная модель также имеет такие недостатки как: 
необходимость внедрения специализированных информационных систем, 
соответственно, высокая себестоимость реализации. Но сильные стороны 
такой модели определяются: учетом затрат на взыскание, учетом трудовых 
ресурсов организации, учет индивидуальных критериев должника и прочее.  
 
























Низкая Высокая Средняя Низкая Низкая Высокая 
Простота 
использования 
Да Да Нет Да Да Нет 
Гибкость 
применения 
Нет Да Да Нет Нет Да 
Индивидуаль-
ный подход 
Нет Да Да Нет Нет Да 
Учет ценности 
должника 




Нет Нет Нет Нет Нет Да 
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Из таблицы 1.1 видно, что наиболее общей и охватывающей все 
аспекты взыскания является модель, основанная на вероятности и 
прогнозировании (изображена на рисунке 1.12). Однако стоимость ее 
реализации высока, так как придётся внедрять информационные системы для 
анализа данных о должниках и для построения самой модели. 
 
1.3 Обзор информационных систем по управлению проблемной 
задолженностью 
 
Информационные системы по управлению просроченной дебиторской 
задолженностью это программный комплекс, позволяющий 
автоматизировать один или несколько процессов в сфере взыскания 
просроченной ДЗ. Такими процессами могут быть: определение плана 
взыскания (Soft, Hard или Legal), осуществление связи с должником путем 
автодозвона, рассылка напоминаний, документооборот и прочее. 
Специализированное программное обеспечение по управлению 
просроченной ДЗ может включать следующие составляющие: 
а) блок хранения информации в большинстве случаев представлен 
базой данных должников, где храниться вся собранная информация; 
б) блок определения плана взыскания предназначен для выбора 
плана взыскания (Soft, Hard или Legal), на основе имеющейся информации о 
должнике. Этот процесс может быть автоматизирован либо основан на 
заключении эксперта; 
в) блок определения действий взыскания составляет план 
(последовательность) действий индивидуально для каждого должника; 
г) блок контроля исполнения действий взыскания необходим для 
отслеживания проведения плана взыскания; 
д) блок анализа информации необходим для сбора и анализа 
информации о погашении задолженности должником. 
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Существующие системы по управлению просроченной ДЗ можно 
классифицировать по следующим группам: 
а) банковские системы по управлению просроченной ДЗ; 
б) профессиональные системы по управлению ДЗ; 
в) прикладные системы по управлению просроченной ДЗ. 
Банковские системы по управлению просроченной ДЗ это 
специализированные программные обеспечения, практически не 
встречающиеся на потребительском рынке. В основном разрабатывают и 
интегрируют в существующую банковскую информационную систему 
(БИС). Это связано с тем, что во всех банках деятельность автоматизирована 
с помощью БИС,  следовательно, появляется необходимость разработки с 
учетом индивидуальных особенностей предприятия. Примером такой 
системы выступает Oracle Siebel CRM [22] и Netris Debt Collection. 
Профессиональные системы по управлению просроченной ДЗ 
направлены в большинстве случаев на предприятия, ориентированные на 
работу с большим количеством дебиторов (коллекторские агентства, банки, 
ЖКХ, и прочее). Например, такие системы, как модуль претензионно-
исковой работы «ПИР», 1С-Раус и так далее. 
Прикладные системы направлены на автоматизацию какого-либо 
одного процесса. В основном такие системы используют предприятия в 
деятельности, которых не требуется работа с большим количеством 
дебиторов, либо где не появляется просроченной задолженности. Ярким 
примером такого программного обеспечение выступает Microsoft Excel, а в 
облачных сервисах это Google Таблицы или Smartsheet. 
К категории программных продуктов по анализу информации о 
должнике можно отнести и Business Intelligence [23] системы. Так как 
информация о должнике зачастую очень разнородна, ее требуется 
интерпретировать и выделять наиболее важные факторы. 
Проведем обзор следующих информационных систем, 
присутствующих на рынке: 
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а) Система «ПИР» [24]; 
б) Oracle Siebel CRM [25]; 
в) Netris Debt Collection [26]; 
г) Clever The collection Lever [27]. 
Анализ данных программных решений представлен ниже. 
Система «ПИР» представляет собой программный продукт для 
координации действий различных подразделений, автоматизации 
документооборота, контроля корректности и эффективности применяемых 
мер при взыскании, контроль сроков проведения мероприятий [28]. 
Данная система может взаимодействовать с биллинговыми 
(бухгалтерскими) системами, что позволяет получать всю необходимую 
информацию, а также упрощает ее внедрение. На рисунке 1.13 представлена 
схема работы системы «ПИР» при взаимодействии с автоматизированными 
системами бухгалтерского учета. 
 
 
Рисунок 1.13 – Схема работы системы «ПИР» с биллинговой системой [28] 
 
Кроме управления базой данных должников и ведения их истории  
система позволяет автоматизировать процесс рассылки уведомлений, 
формирования документации и ведения судебного делопроизводства. 





Рисунок 1.14 – Интерфейс системы «ПИР» [28] 
 
Достоинства: 
а) простота внедрения; 
б) интуитивно-понятный интерфейс; 
в) высокая степень автоматизации (рассылка сообщений, 
составление документации и отчетов); 
г) гибкие настройки для каждого должника; 
д) наглядное представление данных (таблицы и графики); 
е) возможность работы через мобильные устройства; 
ж) контроль проведения мероприятий. 
Главным недостатком данной системы выступает награможденность 
информации. Несмотря на простоту интерфейса, на рабочем поле программы 
находится слишком много информации, что зачастую негативно сказывается 
на ориентации пользователя в программе. 
Система Oracle Siebel CRM позволяет организовать системное 
управление просроченной задолженностью. Система направлена на 
взаимоотношение с должником или клиентом (CRM). Разработчики 
подготовили множество готовых вариантов системы для разных отраслей для 
упрощения внедрения [29, 30]. 
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Рисунок 1.15 – Интерфейс системы Oracle Siebel CRM [29] 
 
Достоинства: 
а) способность взаимодействия с внешними системами (сбор 
информации о должниках); 
б) высокий уровень автоматизации (рассылка сообщений, 
формирования документации, управление задолженностью); 
в) «обкатанность» системы и наличие специалистов по настройке, 
внедрению и разработке; 
г) гибкие настройки (выбор списка действий для каждого плана 
взыскания, настройка сроков и так далее). 
Недостатки: 
а) необходимость полноты данных о должниках; 
б) относительная сложность внедрения; 
в) высокая степень формализации стратегии взыскания. 
Netris Debt Collection это программный комплекс, направленный на 
автоматизацию сбора просроченной задолженности [31]. Система позволяет 
перераспределять нагрузку между сотрудниками, следить за выполнением 
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плана, формировать индивидуальные сценарии обработки задолженности 
клиента в соответствии с требованиями банка [32].  
Достоинства: 
а) интеграция с автоматизированными банковскими системами; 
б) широкий набор инструментов и гибкие настройки; 
в) простота внедрения; 
г) высокий уровень автоматизации (оформление документации, 
аналитика); 
д) интуитивно-понятный интерфейс; 
е) низкая стоимость. 
Существенным недостатком является работа программного 
обеспечения, с помощью устаревшего браузера Internet Explorer. 
CLever The collection Lever обеспечивает полное и четко 
организованное управление процессом сбора, начиная от раннего этапа 
взыскания задолженности и заканчивая поздним этапом и возвратом 
списанных долгов. Система направлена на различные отрасли. С помощью 
данной системы предполагается собирать больше средств с меньшими 
затратами более умным и простым способом. Это достигается за счет более 
эффективного управления счетами с просроченной задолженностью, в 
котором используется структурированное определение задач, переуступок и 
политик, а также постоянное принудительное взыскание платежей наряду с 
автоматизированным и действенным мониторингом [33]. 
Достоинства: 
а) модульная структура; 
б) помимо коробочного решения имеет облачную версию; 
в) автоматизация на всех стадиях взыскания задолженности; 
Недостатки: 
а) слабая адаптированность к российской специфике в предметной 
области; 
б) не такой широкий функционал по сравнению с аналогами; 
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в) требуется необходимость обучения. 
Далее приведены критерии сравнения программных средств, 
выделенные в результате анализа вышеописанных систем. Модульная 
структура подразумевает возможность покупки или разработки модулей, 
обеспечивающих необходимый функционал. Сложность внедрения 
характеризует необходимость в специализированном оборудовании, 
обучении персонала, введении новой документации и т. д. Показатель 
«интеграция с существующими системами» отвечает за возможность 
импорта/экспорта данных из используемых в организации программ. 
«Гибкие настройки» позволяет сравнить предоставляемую возможность 
настроить ИС под конкретного пользователя или организацию (настройка 
интерфейса, функционала, отчетов и прочего). Кроме этого выделяются 
такие критерии как: стоимость и русифицированный интерфейс. 
Сравнение систем по управлению просроченной дебиторской 
задолженностью представлено в таблице 1.2. 
 














Нет Да Да Да 
Стоимость Средняя Высокая Низкая Высокая 
Сложность 
внедрения 











Да Да Да Да 
Гибкие настройки Да Да Да Нет 
Русифицированный 
интерфейс 
Да Да Да Нет 
 
Рассмотрев состояния просроченной ДЗ в банковской сфере можно 
сделать вывод, что в связи с серьезными изменениями в экономической 
ситуации страны еще более сильно обострилась проблема просроченной 
задолженности. Такое положение дел показывает необходимость внедрения 
новых инструментов управления  проблемной задолженностью. Одними из 
таких инструментов выступают информационные технологии. В связи, с чем 
банки активно инвестируют в информатизацию, в частности в обеспечение 
процесса взыскания. 
Для автоматизации такого сложного процесса организации применяют 
специализированное программное обеспечение. В результате его сравнения в 
таблице 2 можно сказать, что одним из оптимальных вариантом 
программного решения по управлению дебиторской задолженности является 
Netris Debt Collection. Но для крупных предприятия данная ИС будет не 
самым лучшим вариантом, так как не в полной мере учитывает специфику 
сфер деятельности. Большим предприятиям больше подходит продукт 
компании Siebel. Несмотря на его высокую стоимость, он имеет множество 
готовых вариантов и охватывает все аспекты предметной области, будь то 







2 Анализ работы Акционерного Общества «Газпромбанк» по 
управлению дебиторской задолженностью 
 
2.1 Характеристика деятельности Красноярского филиала 
«Газпромбанка» 
 
Банк «Газпромбанк» имеет 31 филиал на территории Российской 
Федерации. Филиал данного банка в городе Красноярске был основан 25 
января 2006 года [34]. 
Главный офис красноярского филиала Акционерного Общества 
«Газпромбанк» располагается по адресу ул. Киренского, дом 87 «Б». Кроме 
этого имеются шесть филиалов расположенных по адресам []: 
а) улица Молокова, 17; 
б) проспект имени газеты Красноярский Рабочий, 42; 
в) проспект имени газеты Красноярский Рабочий, 163; 
г) улица Сурикова 13; 
д) проспект Мира 128; 
е) улица Академика Киренского, 87б. 
Основными видами деятельности филиала АО «ГПБ» в городе 
Красноярске выступают: расчетно-кассовое обслуживание населения, 
кредитование юридических и физических лиц, операции с ценными 
бумагами, прием вкладов населения, выпуск и обслуживание банковских 
карт, валютные операции с юридическими и физическими лицами [34]. 
В таблице 2.1 приведены финансовые рейтинги Газпромбанка на 








Таблица 2.1 – Финансовые рейтинги банка «Газпромбанк» [35] 
Показатель Место 
Активы 3 
Чистая прибыль 2 
Капитал 3 
Кредитный портфель 3 
Вклады физических лиц 4 
Вложения в ценные бумаги 3 




Газпромбанк занимает одно из лидирующих мест почти по всем 
основным показателям, уступая лишь Сбербанку и банку «ВТБ Банк 
Москвы». При этом банк занимает стабильную позицию, лишь в рейтинге 
просроченной задолженности он поднялся на 1 позицию. 
В таблице 2.2 приведены кредитные рейтинги банка «Газпромбанк» как 
от российских рейтинговых агентств, так и от зарубежных. 
 
Таблица 2.2 – Кредитные рейтинги банка «Газпромбанк» [36, 37, 38] 
Наименование 
агентства 
Шкала Рейтинг Прогноз Дата 
Эксперт РА [39] Национальная А++ Стабильный 30.03.2016 
АКРА [40] Национальная АА Стабильный 24.11.2016 
FitchRatings [41] Международная BB+  Стабильный 21.10.2016 
Standard&Poor’s 
[42] 
Международная BB+ Негативный 23.09.2016 
Moody’s [43, 44] Международная Ba2 [45, 46] Негативный 26.04.2016 




Исходя из данных, приведенных в таблице 2.2, можно сказать, что банк 
«Газпромбанк» переживает не лучшие времена. На это безусловно сказалось 
то, что 2015 год для банка оказался убыточным (чистый убыток составил 46,1 
млрд. рублей) [48], а экономическая обстановка в стране ухудшилась. 
Рассмотрим основные финансовые показатели деятельности банка [49, 
50] «Газпромбанк» такие как величина активов, чистая прибыль, а также 
основные обязательные нормативы, установленные Центральным Банком РФ 
[51, 52, 53]. Перечень и значения показателей и нормативов приведены в 
таблице 2.3. 
 
Таблица 2.3 – Финансовые показатели деятельности  банка «Газпромбанк» 









 Нет 47290,176 -47721,778 17702,8 19261,9 
Активы, млн. 
рублей 





≥8% 13% 12,4% 12,3% 11,2% 
Норматив 
ликвидности (Н2) 








≤120% 49,5% 53% 105,6% 105,8% 
 
Визуализируем данные из таблицы 2.3. Динамика прибыли и активов 





Рисунок 2.1 – Динамика прибыли банка «Газпромбанк» с 2013 по 2016 года, 
млрд. рублей 
 
Из рисунка 2.1 видно, что в 2015 году произошёл резкий упадок 
прибыли банка. Это связано с падением курса национальной валюты, 
нахождение банка в списке организаций, попавших под санкции стран 
запада. Но одним из важнейших факторов стало ухудшение качества 
заемщиков, в связи, с чем банк доформировывал резервы на возможные 
потери из прибыли. Однако в 2016 году ситуация улучшилась. Факторами, 
повлиявшими на увеличение прибыли стали: укрепление курса национальной 
валюты, стабилизация экономики и низкий спрос на кредиты. 
Динамика активов показана на рисунке 2.2. 
 
 


















































Активы непрерывно росли с 2013 по 2016 года, однако в 2016 году они 
сократились на 4,98%. Это связано с небольшим сокращением кредитного 
портфеля, а также продажей дочернего предприятия. 
Одним из важнейших показателей надежности банка является 
норматив достаточности собственных средств или капитала (Н1). Он 
характеризует способность банка погасить возможные потери за свой счет 
без ущерба собственным клиентам [57]. Его динамика для АО 
«Газпромбанк» приведена на рисунке 2.3. 
 
 
Рисунок 2.3 – Динамика норматива достаточности собственных средств АО 
«Газпромбанк» с 2013 по 2016 года, % 
 
Как видно из рисунка 2.3 показатель Н1 постоянно возрастал на 
протяжении последних 4 лет. Это связано с ростом капитала банка. 
Красноярский филиал банка «Газпромбанк» включает следующие 
отделы: 
а) отдел кредитования физических лиц.  Состоит из трех секторов. 
Сектор андеррайтинга – осуществляет проведение оценки 
платежеспособности клиента, его кредитной истории, скоррингового 
рейтинга и составляет заключение с положительным или отрицательным 
решением о выдаче кредита. Сектор подготовки кредитных сделок отвечает 
за составление и сопровождение кредитной документации. Сектор 





















мониторинга кредитных операций выполняет функции оценки рисков по 
кредитной задолженности, формирования и ведения кредитных досье; 
б) отдел по работе с проблемной задолженностью. Производит 
сопровождение клиента при появлении у него просроченной задолженности. 
В таковое входит: уведомление должника о появлении просроченной 
задолженности, выяснение причин, а также урегулирование проблемной 
задолженности. В случае необходимости осуществляет составление 
документации о передачи дела в суд и контроль над исполнением решения 
суда; 
в) юридический департамент. Осуществляет подготовку 
процессуальных документов, представляет интересы банка и осуществляет 
правовую защиту банка в судебных заседаниях при осуществлении 
правосудия, осуществляет контроль корректности поступивших в банк 
судебных документов; 
г) отдел делопроизводства ведет  учет входящей и исходящей 
корреспонденции и направляет ее в структурные подразделения, 
систематизирует и хранит текущие документы, обеспечивает их сохранность.  
Производит подготовку и сдачу в архив предприятия документальные 
материалы, законченные делопроизводством, составляет описи дел, 
передаваемых на хранение в архив; 
д) отдел безопасности. Производит проверку заемщика, качество 
его кредитной истории, его близких родственников и предприятия, на 
котором он работает, с целью выявления мошенничества и снижения риска 
возникновения непогашенной задолженности; 
е) департамент банковских карт. Обеспечивает выпуск, 
сопровождение и закрытие пластиковых карт, составление и ведение 
документации, связанной с деятельностью отдела, проводит операции по 
карточным счетам (зачисление, списание, блокирование, продление и 
другое), производит выдачу клиентам банковских карт; 
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ж) операционный отдел проводит операции по открытию и 
обслуживанию (прием, зачисление, перечисление, выдача денежных средств) 
текущих расчетных счетов клиентов, контролирует проводимые клиентами 
кассовые операции, отвечает за составление и ведение документации (чеки, 
платежные поручения, требования и прочие); 
з) отдел учета, оформления и исполнения банковских операций. 
Выполняет такие функции как: проведение операций с вкладами физических 
лиц (начисление процентов по вкладам, пролонгация, закрытие вкладов); 
проведение операций с кредитными пластиковыми картами; составление 
отчетности, справок, ответов на запросы и прочие; 
и) прочие (отдел финансового мониторинга, отдел учета и 
отчетности, архив). 




Рисунок 2.4 – Схема взаимодействия подразделений 
 
Для более подробного анализа финансового состояния филиала банка 
«Газпромбанк» в городе Красноярске, ниже рассмотрены показатели, 
отражающая деятельность данного банка. 
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На рисунке 2.5, изображенном ниже, приведена динамика объемов 
кредитования физических лиц с 2012 года по 2016 год.  
 
 
Рисунок 2.5 – Динамика объемов кредитного портфеля филиала 
Газпромбанка в городе Красноярске с 2012 по 2016 годы, млрд. рублей 
 
В 2012 году Кредитный портфель филиала составлял 5,26 млрд. рублей. 
На протяжении последующих двух лет (2013 и 2014 года) портфель 
возрастал, однако с замедляющимся темпом роста. В 2015 году произошло 
резкое его падение до 2,81 млрд. рублей, падение составило 58,12% по 
сравнению с показателем 2014 года. Такое поведение обусловлено падением 
национальной валюты и повышением курса доллара (рисунок 1.4), который в 
этот же период достиг своего максимального значения. Вместе с чем в стране 
ухудшилась экономическая ситуация, цены на импортные товары возросли и 
как следствие покупательная способность населения упала. В 2016 году в 
результате стабилизации макроэкономической обстановки рынок 
кредитования стал восстанавливаться. Это сказалось и на деятельности 
филиала, его кредитный портфель в 2016 году возрос на 68,32% и достиг 





























На рисунке 2.6 представлена динамика просроченной задолженности 
по кредитным картам с 2012 года по 2016 год.  
 
 
Рисунок 2.6 – Динамика объемов просроченной задолженности по 
кредитным картам филиала Газпромбанка в г. Красноярске с 2012 по 2016 
года, млн. рублей 
 
В 2012 году просроченная задолженность по кредитным картам 
составляла 825245 рублей. В последующие три года (2013, 2014 и 2015 года) 
вместе с ростом портфеля кредитов, выданных с помощью кредитных карт, 
росла и просроченная задолженность.  К 2015 году этот показатель составлял 
45,84 млн. рублей, при этом рост составил 5455,25% по сравнению со 
значением 2012 года. Такой стремительный рост обусловлен с одной стороны 
ростом популярности кредитных карт, а с другой стороны ухудшающейся 
экономической обстановкой в 2014 и 2015 годах. В 2016 году проблемная 
задолженность сократилась на 27,09% и составила 36,07 млн. рублей. Это 
снижение может быть связано с тем, что банки стали строже относиться к 
выдаче кредитных карт и жестче проверять клиента при установке 































этом также свидетельствует сокращение портфеля кредитных карт в 2016 
году. 
Ниже (рисунки 2.7 – 2.12) представлены графики по просроченной 




Рисунок 2.7 – Динамика просроченной задолженности по автокредитам 
филиала «Газпромбанк» в г. Красноярске с 2012 по 2016 года, млн. рублей 
 
Автокредитование не является основным видом деятельности филиала 
«Газпромбанк» в г. Красноярске, поэтому величина просроченной 
задолженности довольно невелика (1.13 – 1.32 млн. рублей в 2012 – 2014 
года). Однако,  в ее динамике (рисунок 2.3) можно увидеть резкое 
увеличение в 2015 году, где рост составил 425,66% по сравнению с 2014 
годом. Такой скачек, как уже писалось выше, объясняется кризисным 
состоянием экономики вследствие падения курса национальной валюты. В 
2015 году видно сокращение задолженности на 29,7% до уровня 4,58 млн. 
рублей. Это может говорить о выходе экономики из кризиса , а также о 
адаптации населения, путем снижения количества потребляемых кредитных 
продуктов. 




























Рисунок 2.8 – Динамика количества просроченных автокредитов филиала 
«Газпромбанк» в г. Красноярске с 2012 по 2016 года, ед. 
 
Динамика, изображенная на рисунке 2.8, показывает, что до 2013 года 
количество просроченных автокредитов росло, достигнув пика в 2013 году 
(931 единица). В последующие годы эта величина постоянно снижалась 
вплоть до 2016 года, когда и достигла своего минимального значения за 5 лет 
в 326 единиц. Такое поведение может означать с одной стороны, что банк 
стал строже относиться к оценке потребителей, а с другой, что потребители 
стали отказываться от кредитов из-за плохого экономического состояния. 
Однако, сопоставив график 2.3 и 2.4 можно увидеть обратную зависимость 
проблемной задолженности от количества просроченных кредитов. В связи с 
чем, можно предположить, что заемщики, взявшие кредитные средства перед 
наступлением кризиса (2014 – 2015 года) стали не справляться со своими 
обязательствами, что и повлекло рост задолженности. 
Изменение объема просроченной задолженности по ипотечным 

























Рисунок 2.9 – Динамика просроченной задолженности по ипотечным 
кредитам филиала «Газпромбанк» в г. Красноярске с 2012 по 2016 года, млн. 
рублей 
 
Поведение статистики просроченной задолженности по ипотечным 
кредитам почти совпадает с динамикой задолженности по автокредитам. В 
2012 году проблемная задолженность была минимальной и составляла 9,18 
млн. рублей. В 2013 и 2014 годах это значение росло на 107,5 и 36,27 
процентов соответственно. В 2015 году также как и на рисунке 2.3 можно 
наблюдать резкое увеличение показателя просроченной задолженности в 4,22 
раза по сравнению со значение 2014 года. Большие значение просроченной 
задолженности связаны с тем, что ипотечное кредитование второе по 
значимости направление деятельности филиала банка «Газпромбанк» в г. 
Красноярске. 






























Рисунок 2.10 – Динамика количества просроченных ипотечных кредитов 
филиала «Газпромбанк» в г. Красноярске с 2012 по 2016 года, ед. 
 
В 2012 году количество просроченных кредитов составляло 4637 
единиц и возрастало на протяжении последующих четырех лет. К 2016 году 
этот показатель достиг своего пика (7531 единица) за рассматриваемый 
период. Если сопоставить рисунки 2.5 и 2.6 можно увидеть, что при 
возрастании количества просроченных кредитов растет и сумма 
задолженности. Такое поведение связано все с теме же проблемами плохой 
платежеспособности населения.  
Поведение объема просроченной задолженности по потребительским 
кредитам представлено на рисунке 2.11. 
 
Рисунок 2.11 – Динамика просроченной задолженности по потребительским 















































Просроченная задолженность по потребительским кредитам в 2012 
году была минимальной и составляла 6,42 млн. рублей. В следующие два 
года показатель вырос в 4,25 и 1,83 раза соответственно. В 2015 году как и по 
остальным видам кредитов наблюдался значительное увеличение этого 
показателя до 178,78 млн. рублей. К 2016 году он стал равен 202,13 млн. 
рублей. Стоит отметить, что потребительское кредитования является 
основным направлением филиала «Газпромбанка» в Красноярске. 
Динамика количества просроченных потребительских кредитов 
изображена на рисунке 2.12. 
 
 
Рисунок 2.12 – Динамика количества просроченных потребительских 
кредитов филиала «Газпромбанк» в г. Красноярске с 2012 по 2016 года, ед. 
 
Начиная с 2012 года количество просроченных потребительских 
кредитов увеличивалось, достигнув пика (27186 единиц) в 2015 году. В 2016 
году показатель начал падать и достиг значения 25489 единиц. 
По проведенному обзору деятельности филиала банка «Газпромбанк» в 
особенности состояния его просроченной задолженности можно сделать 
вывод, что филиал не обошли изменения в экономике 2014 – 2015 годов. Это 
повлияло на проблемную задолженность в негативном плане. Несмотря на 
ужесточение правил проверки заемщиков просроченная задолженность 
























2.2 Исследование отдела по работе с просроченной дебиторской 
задолженностью 
 
Объектом данного исследования выступает отдел по работе с 
просроченной задолженностью филиала банка «Газпромбанк» в городе 
Красноярске. 




Рисунок 2.13 – Организационная структура отдела по работе с проблемной 
задолженностью 
 
Отделом управляет начальник отдела, в непосредственном подчинении 
у которого находятся главные, ведущие, старшие специалисты, а также 
специалист по договорам. 
На стадии досудебного взыскания должника сопровождают главный, 
два ведущих специалиста и специалист по договорам. Основными 
функциями сотрудников на данном шаге являются информирование 
должника, выезды и прочие. 
На этапе исполнительного производства должником занимаются два 
ведущих специалиста. В основном они работают с судебными приставами, а 
также возбуждают и сопровождают исполнительное производство. 
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Основными программными средствами, применяемыми в 
рассматриваемой организации, являются следующие продукты: 
а) пакет программ MS Office, используются для составления 
отчетов, расчета показателей; 
б) браузер Mozilla Firefox, используется для поиска информации в 
сети Internet, а также для доступа к автоматизированной банковской системе 
«ИКАР»; 
в) платформа для автоматизации Lotus Notes 7 [58], используется 
как почтовый сервис, а также для обмена файлами; 
г) Система автоматизации учета кредитования физических лиц 
«ИКАР» - основная рабочая среда, осуществляет учет договоров, 
автоматизирует документооборот; 
д) Комплексная система автоматизации Diasoft FA# Retail.5NT [59], 
используется банком для целей аналитического учета и исполнения 
операций. 
Кроме вышеперечисленных программных продуктов используется 
множество вспомогательных программ, таких как: ПО для сканирования 
документов (ScanSnap Manager, PaperStream Capture, Presto! PageManager), 
архиватор (WinRar), антивирусное обеспечение (Kaspersky Endpoint Security), 
программное решения для доставки приложений как SaaS сервиса (Citrix 
XenApp), программа удаленного администрирования ПК (Radmin Server), 
правовой ресурс «Консультант+» и другие. 
В банке «Газпромбанк» используется комбинированная модель 
взыскания просроченной задолженности. Комбинирование заключается в 
сочетании моделей основанных на сроках и на моделировании бизнес-
процессов. Кроме того данный процесс описан в документе «Регламент по 
работе с проблемной задолженностью физических лиц». Такое объединение 
сразу трех методов позволяет добиться высоких результатов при управлении 
просроченной ДЗ, а также позволяет уравновесить плюсы одной модели и 
минусы другой. В дополнении к этому происходит оценка рисков для 
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каждого клиента в момент принятия решения о выдачи кредита. Тем самым 
банк старается минимизировать темп роста просроченной задолженности.  
Ниже (рисунок 2.14) представлена схема, отражающая модель, 
которую используют в банке «Газпромбанк». 
 
 
Рисунок 2.14 – Модель взыскания ДЗ банка «Газпромбанк» 
 
Работы по взысканию просроченной задолженности регламентируются 
следующим документом – «Регламент по работе с проблемной 
задолженностью физических лиц».  
Документ содержит характеристику, этапы работ, примерные сроки, 
причины досрочного завершения этапов раннего и позднего взыскания, а 
также необходимые документы для проведения судебного взыскания и 
исполнительного производства. Также данный регламент описывает 
сценарии, которые применяются на первых двух стадий взыскания.  
С помощью сценариев устанавливается план работы с должником, а 
также конкретные сроки. Эти планы разрабатываются, исходя из анализа 




Стадию раннего досудебного взыскания определяет срок не более 30 
дней с момента возникновения просроченной задолженности. Данная стадия 
предусматривает мероприятия по дистанционному урегулированию вопроса 
об уплате задолженности, в том числе: 
а) СМС-информирование; 
б) телефонные переговоры; 
в) аудиоинформирование; 
г) e-mail информирование; 
д) направление письменных уведомлений/выписок по адресу 
регистрации и фактического проживания; 
е) блокирование лимитов задолженности на проведение дебетовых 
операций по картам; 
ж) выверка контактных данных должников по итогам первичных 
взаимодействий. 
Срок просроченной задолженности более 31 дня определяет позднюю 
стадию досудебного взыскания. Данный этап предусматривает следующий 
комплекс мероприятий: 
а) розыск должников и поручителей; 
б) установление имущественного положения и социального статуса; 
в) установление фактического состояния залога; 
г) уведомление должников о величине просроченной 
задолженности и сроках ее погашения; 
д) получение дополнительной информации о должнике; 
е) применение инструментов урегулирования просроченной 
задолженности во внесудебном порядке; 
ж) направление должнику требования о полном досрочном 
погашении задолженности; 
з) прочие действия предусмотренные сценарием. 
На данном этапе срок перехода на следующий шаг не устанавливается 
жестко. Данный параметр прописывается в сценарии. 
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Порядок работы на этапе «Судебное взыскание» определен 
следующими действиями: 
а) формирование и направление документов в юридический 
департамент (перечень документов по каждому направлению кредитования 
определяется регламентом); 
б) юридический отдел осуществляет все необходимые действия по 
взысканию задолженности и защиту иных прав банка, проводит работу по 
получению судебных актов и исполнительных документов; 
в) осуществление мероприятий по урегулированию проблемной 
задолженности, в том числе по заключению мировых соглашений. 
Основной целью этапа «Исполнительное производство» является 
взыскание просроченной задолженности в принудительном порядке. Данный 
этап включает нижеперечисленные действия: 
а) получение исполнительного листа; 
б) предоставление исполнительного документа банком как 
взыскателем либо обращение в федеральную службу судебных приставов; 
в) сопровождение исполнительного производства; 
г) сопровождение реализации залогового имущества; 
д) сопровождение заключения мирового соглашения; 
е) сопровождение процедуры добровольной реализации должником 
предмета залога. 
Для графического изображения процессов, протекающих при 
взыскании задолженности, использовались нотации IDEF0 [60, 61] и IDEF3 
[62]. Процесс раннего взыскания можно представить в виде следующей 





  Рисунок 2.15 – Диаграмма процесса раннего взыскания 
 
Процесс раннего взыскания начинается с момента появления 
просроченной задолженности у заемщика. Основными документами, 
влияющими на него, являются сценарий, где описаны все действия и сроки 
которые должны проводиться и соблюдаться, а также регламент по работе с 
проблемной задолженностью физических лиц-заемщиков Банка ГПБ. 
Процесс выполняется сотрудниками отдела по работе с проблемной 
задолженностью. Процесс может вернуть один из двух результатов либо 
возврат долга, либо данные о должнике для перехода на следующий этап 
взыскания. 






Рисунок 2.16 – Декомпозиция процесса раннего взыскания 
 
В момент появления просроченной задолженности у должника 
блокируют кредитные карты, и начинается его информирования (E-mail, 
SMS, аудио информирование). Этот процесс регламентирован сценарием. В 
результате проведенных действий заёмщик может вернуть долг, тогда 
происходи разблокировка кредитных карт. Однако может быть и обратный 
результат. В этом случае результаты информирования анализируются и либо 
снова проводиться информирование, либо вносятся новые данные о 
должнике и все повторяется. В случае истечения сроков, указанных в 
сценарии либо регламенте результаты передаются на этап позднего 
взыскания. 
В случае получения отрицательного результата на этапе раннего 






Рисунок 2.17 – Диаграмма процесса позднего взыскания 
 
Входом для этого процесса выступаю данные о должнике полученные 
на этапе раннего взыскания в ходе проведения информирования (состояние 
залога, место жительства, семейное положение, данные о поручителе и 
другие). На проведение позднего взыскания влияние оказывают сценарий, 
где прописаны сроки и действия, которые необходимо применять, регламент 
по работе с проблемной задолженностью физических лиц, а также 
законодательство РФ (Гражданский кодекс РФ, федеральный закон «Об 
исполнительном производстве», Арбитражный процессуальный кодекс РФ 
[63]). В процессе позднего взыскания участвуют сотрудники отдела по 
работе с проблемной задолженностью, которые работают в АБС и 
непосредственно с должником, также сюда вовлечено бюро кредитных 
историй [64, 65, 66] (БКИ). 
Результат проведения этого этапа может быть как положительный 
(тогда должник возвращает долг), так и отрицательным. В последнем случае 




При декомпозиции вышеприведенного процесса (рисунок 2.17) 




Рисунок 2.18 – Декомпозиция процесса позднего взыскания 
 
В момент инициации процесса позднего взыскания на адрес должника 
направляется уведомление о наличии просроченной задолженности на 
бумажном носителе, а также происходит информирование должника по 
дистанционным каналам связи. Если информирование не дает результатов, то 
информация, полученная с его помощью, анализируется, а также происходит 
поиск новых данных о должнике с помощью запроса в БКИ и главного офиса 
банка. Полученные данные уточняются, и заново повторяется 
информирование. Также проводятся мероприятия согласно сценарию 
(выезды, направление письменных уведомлений, информирование по 
дистанционным каналам связи). Ели проведенные мероприятия не приводят 
к возврату долга, должнику направляется уведомление о прекращении 
предоставления кредита.  
57 
 
По статистике отдела по работе с проблемной задолженностью в банке 
каждый месяц обрабатывается около 150 дел со сроком просрочки более 40 
дней, по 30% (45 дел) из которых в дальнейшем подаются исковые заявления 
в суд. По 70% дел взыскивается в среднем 15 млн. пеней. 
В результате проведённого исследования деятельности отдела по 
работе с проблемной задолженностью можно сделать вывод, что в банке 
используется довольно гибкая модель использующая сценарии, что 
позволяет индивидуально подходить к должнику. Также были рассмотрены 
процессы раннего и позднего взыскания. В ходе которых применяются 
различные инструменты для установления контакта с должником. 
 
2.3 Аргументация необходимости создания информационной 
системы по управлению просроченной дебиторской задолженностью 
 
Для обоснования необходимости разработки нового программного 
обеспечения для филиала банка «Газпромбанк» стоит обратить внимание на 
стоимость проведения этапов взыскания проблемной задолженности. В 
себестоимости реализации процесса раннего взыскания, в соответствии со 
схемой процесса на рисунке 2.16, а также следуя регламенту по работе с 
проблемной задолженностью физических лиц, можно выделить следующие 
составляющие: 
а) затраты на заработную плату команды специалистов (4 
сотрудника); 
б) затраты на телефонию (аудиоинформирование, sms 
информирование); 
в) затраты на интернет (e-mail информирование); 
г) амортизация оборудования. 
В ходе реализации этого шага сотрудниками генерируются следующие 
документы: 
а) распоряжение на блокировку банковской карты; 
58 
 
б) реестр по кредитным договорам; 
в) отчет департамента дистанционного клиентского сервиса; 
г) отчет для актуализации контактных данных; 
д) отчет о проведенных работах по актуализации данных; 
Вышеперечисленные документы должны составляться после 
проведения каждой итерации (ежедневно) уведомления клиента, а также в 
соответствии со сроками указанными в регламенте по работе с проблемной 
задолженностью. 
Для этапа раннего взыскания в регламенте установлен общий срок 
проведения начиная со дня возникновения просроченной задолженности и до 
30 календарного дня. Более подробно сроки каждой операции 
устанавливаются в сценарии. 
В процессе позднего взыскания можно выделить следующие затраты, 
которые несет банк: 
а) затраты на заработную плату команды специалистов (4 
сотрудника); 
б) затраты на телефонию (аудиоинформирование, sms 
информирование); 
в) затраты на интернет (e-mail информирование); 
г) затраты на проведение мероприятий в соответствии со сценарием 
(выезды, направление уведомлений, переговоры и т. д.) 
д) амортизация оборудования. 
Кроме перечисленных затрат можно также включить упущенную 
выгоду, которую банк мог бы получить при использовании денежных 
средств будь они возвращены вовремя. 
В ходе проведения этого этапа подразумевается составление 
следующего перечня документации: 
а) уведомление о наличии просроченной задолженности; 




в) запрос на получение информации из БКИ; 
г) протокол встречи с должником; 
д) служебная записка о предоставлении информации; 
е) уведомление о прекращении предоставлении кредита; 
ж) требование о полном досрочном погашении кредита. 
Перечисленная документация также составляется на каждой итерации 
информирования клиента.  
Мероприятия позднего взыскания проводятся по кредитным договорам 
при наличии просроченной задолженности сроком от 31 до 90 календарных 
дней. 
Переход на этап судебного взыскания и его проведение жестко 
регламентировано законодательством. Так согласно пункту пять статьи 4 
Арбитражного процессуального кодекса [63], а также статьи 3 Кодекса 
административного судопроизводства РФ [67] только после проведения 
попыток досудебного урегулирования конфликта можно приступить к этапу 
судебно-исполнительного взыскания. В кодексе установлен срок равный 30 
дням со дня направления претензии (доказательство выполнения 
досудебного порядка взыскания [19]) должнику. 
В последнее время кредитные организации стали прибегать к помощи 
коллекторов для взыскания безнадежных долгов. Вследствие чего в июне 
2016 года был принят новый законопроект «О защите прав и законных 
интересов физических лиц при осуществлении деятельности по возврату 
долгов», а также внесены изменения в федеральном законе «О 
микрофинансовой деятельности и микрофинансовых организациях» [68]. 
В федеральном законе № 230 «О защите прав и законных интересов 
физических лиц при осуществлении деятельности по возврату долгов» 
жестко установлены возможные действия, которые разрешено применять в 
отношении должника (статья 4), а также введены требования к действиям, 
направленным на взыскания задолженности и частота взаимодействия с 
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должником (статьи 6 и 7) [69]. Также вводиться реестр организаций, 
занимающихся взысканием долгов [70]. 
В закон «О микрофинансовой деятельности и микрофинансовых 
организациях» [71] были внесены изменения в порядок и размер начисления 
процентов и неустоек на просроченную часть долга, а также изменение в 
процедуру составления договора. 
Действующая в банке модель взыскания (рисунок 2.11) позволяет 
применять гибкую стратегию взыскания и учитывать различное поведение 
должника. Однако требует прохождение всех 4 стадий взыскания.  
Для обеспечения еще более гибкой стратегии взыскания предлагается 
внести некоторые изменения в схему взыскания проблемной задолженности. 
Эти изменения представлены на рисунке 2.19. 
 
 
Рисунок 2.19 – Улучшенная схема взыскания проблемной задолженности 
 
В связи с законодательным регулированием необходимо пройти хотя 
бы один этап взыскания (Soft или Hard) перед началом судебно-
исполнительного производства. 
Представленная на рисунке 2.19 модель предполагает сохранение 
основных принципов управления взысканием, сформировавшимся в АО 
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«Газпромбанк», такие как: регламент по работе с просроченной 
задолженностью физических лиц-заемщиков банка и сценариев, благодаря 
которым достигается индивидуальный подход к должнику и ситуации в 
целом. Однако предлагается оценивать должника по ряду параметров и 
выбирать один из двух планов (Soft или Hard, раннее или позднее 
взыскание), что позволит сократить срок взыскания, а также необходимые 
затраты на проведения планов. 
Для ранжирования функций по важности и определения затрат времени 
и денежных средств по каждой из них прибегнем к методу функционально-
стоимостного анализа [72, 73]. Проанализируем два первых процесса 
взыскания: ранний и поздний. Также подсчитаем стоимость их проведения. 
Построим таблицу с затратами времени на выполнение функций 





Таблица 2.4 – Временные затраты на выполнение работ раннего взыскания 
Сотрудник 
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Воспользуюсь данными о приблизительных размерах заработных плат 
(таблица 2.5) сотрудников указанных в таблице 2.4 можно рассчитать 
величину затрат необходимую на выполнение каждой функции (таблица 2.6). 
 
Таблица 2.5 – Величины заработных плат 
Сотрудник Заработная плата, рубли 
Заработная плата в час, 
рубли 














Таблица 2.6 – Функции, отсортированные по убыванию затрат 
Функция Затраты, рубли 
1.4 Дистанционная работа 2469,34 
1.6 Анализ 2235,17 
1.5 Формирование отчета о проведенной 
работе 
1852,00 
1.3 Формирование реестра 1575,27 
1.7 Формирование отчета об анализе 1117,59 
1.8 Сверка данных 926,00 
1.9 Уточнение и внесение данных в АБС 617,33 
1.1 Составление распоряжения на блокировку 102,38 





В результате стоимость процесса раннего взыскания на одного 
должника составляет 18 565,97 рублей. 
Визуализируем полученные данные (рисунок 2.20). 
 
 
Рисунок 2.20 – Затраты на выполнение функций раннего взыскания 
 
Из рисунка 1.20 видно, что самой дорогой, как и ожидалось, является 
функция 1.4 или выполнение дистанционной работы с должником. Самыми 
дешевыми функциями оказались функции 1.1 и 1.2 – формирование 
распоряжения на блокировку задолженности по кредитным картам и 
блокировка лимитов по картам. 
Во второй части анализа необходимо определить важность каждой 
функции. Для этого воспользуемся бальным методом. Все функции были 





























Рисунок 2.21 – Распределение баллов 
 
Как видно по рисунку 2.21 самой важной функцией является 
дистанционная работа (1.4), а одной из менее важных – сверка данных. 
Сопоставим данные из рисунка 2.20 и 2.21. Построим распределение 
функций по баллам и стоимости (рисунок 2.22). 
 
 
Рисунок 2.22 – Распределение функция в зависимости от балла и стоимости 
 
Из вышеприведенного рисунка можно заметить, что самые важные и 
дорогие действия находятся в верхнем левом углу (1.4, 1.6 и 1.5), самые 
дешевые и важные в нижнем левом углу (1.9 и 1.2), а самые дорогие и менее 
























































По аналогии проведем анализ этапа позднего взыскания. Его 
результаты представлены на рисунках 2.23, 2.24 и 2.25. 
 
 
Рисунок 2.23 распределение затрат функций этапа позднего взыскания 
 
На этапе позднего взыскания одними из самых дорогих функций 
являются дистанционное взаимодействие и работы по взысканию, а одними 
из самый дешевых – направление документов в юридический отдел и 
направление уведомления должнику. Общие затраты времени на проведение 
процесса позднего взыскания для одного должника составят 184,17 часов, а 
стоимость будет равна 36 479,3 рублей. 
 
 












































На этапе позднего взыскания все функции распределены на интервале 
от 6 до 10 баллов по значимости. Самым важным действием является 
проведение мероприятий по взысканию, а менее значимым – формирование 
реестра. 
Объединим полученные данные и построим рисунок 2.25. 
 
 
Рисунок 2.25 – Распределение функций позднего взыскания по стоимости и 
значимости 
 
Как видно из рисунка 2.25, дорогими и важными действиями 
выступают дистанционное взаимодействие (2.3) и проведение мероприятий 
по взысканию (2.10), дешёвыми и важными – направление уведомления о 
прекращении предоставления кредита (2.11) и направление документов в 
юридический отдел (2.13), дорогими и менее важными являются – анализ 
(2.5) и направление запроса в отдел безопасности (2.9). 
В ходе изучения деятельности филиала АО «ГПБ» в г. Красноярске 
было рассмотрено состояние просроченной задолженности по различным 
видам кредитов (ипотечные, авто кредиты, потребительские кредиты), а 
также причины ее повышения.   




































В результате проведенного анализа отдела по работе с проблемной 
задолженностью была рассмотрена организационная структура, 
используемая модель взыскания и протекающие в отделе бизнес процессы на 
примере этапов раннего и позднего взыскания (рисунки 2.16 и 2.18). При 
моделировании этапов взыскания были изучены документы, влияющие на 
протекания процессов (регламент, должностные инструкции, 
законодательство), а также действия, которые проводятся на каждом шаге. В 
результате можно сделать вывод, что процессы взыскания довольно сложные 
и во многом зависят от поведения должника. Начиная с 2017 года, эти 
процессы еще более жестко ограничиваются законодательством. 
Анализируя необходимость внедрения новой информационной 
системы по управлению просроченной дебиторской задолженностью, было 
предложено улучшения для существующей модели взыскания, используемой 
в банке. Оно заключается в оценке должника по ряду критериев (сумма 
кредита, просроченная задолженность, срок просроченной ДЗ, 
прогнозируемая сумма взыскания и т. д.) и на основании этого выбора одного 



















3 Разработка информационно-аналитического обеспечения 
процесса взыскания просроченной дебиторской задолженности 
 
3.1 Построение математической модели и алгоритма работы 
программы по управлению просроченной задолженностью 
 
Перед началом разработки необходимо уточнить, для чего нужна 
программа, какую информацию пользователь будет подавать на вход и что 
он должен получить в результате.  
Программа основана на решении задачи линейного программирования, 
которая показывает, какой план взыскания выбрать каждому должнику в 
условиях ограниченных трудовых ресурсов и при этом, стремясь 
максимизировать сумму взыскания. Эта задача описывается следующими 
уравнениями: 
 




𝑖=0 → 𝑚𝑎𝑥,                                                          (3.1) 
 
где, 𝑍 – общая сумма взыскания с n-го количества должников; 
𝑥𝑖𝑗 – булева переменная, характеризующая применение плана 
взыскания; 
 𝑖 – номер должника 𝑖 = 1, 𝑛; 
𝑗 – номер плана взыскания 𝑗 = 0,2 (0 – Soft, 1 – Hard, 2 - Legal); 
𝐷𝑖𝑗 – прогнозируемая сумма взыскания при применении j-го плана. 
Система ограничений для функции (1) выглядит следующим образом: 
 
{





∑ 𝑥𝑖𝑗 = 1
2
𝑗=0 .
 ,                                                                   (3.2) 
 
где, 𝑤𝑗 – трудовые ресурсы, необходимые для проведения j-го плана; 
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𝑊 – общие трудовые ресурсы организации. 
Целью работы является выбор подходящего плана взыскания на основе 
оценки должника по ряду параметров. Эти данные находятся в excel-файле в 
табличном формате и будут загружаться сотрудником в программы для 
обработки. В результате должен получиться excel-файл с информацией и 
необходимыми критериями, отражающими какой план взыскания лучше 
применить к тому или иному должнику. Обработка данных в свою очередь 
осуществляется на основе построенной модели, которая является 
целочисленной задачей линейного программирования. ЦЗЛП позволяет 
максимизировать функцию, характеризующую общую сумму взыскания со 
всего списка должников, обрабатываемых программой, и определить 
оптимальный набор планов для всех должников. ЦЗЛП соотнесет значение 1 
с тем единственным планом, который необходимо применить (Soft, Hard или 
Legal), а значение 0 с теми планами, которые не подходят для должника. 
Таким образом, решением задачи будет набор планов взыскания для каждого 
должника, а также общая максимальная сумма взыскания, которую возможно 
получить при их применении. 
Основные формулы для проведения анализа должников были описаны 
в пункте 4.5.2 «Требования к методам решения» приложения А. В пункте 
4.5.3 технического задания (приложение А) было указано требование 
использовать объектно-ориентированный язык программирования C# [74]. 
Поэтому перед началом разработки кода необходимо составить UML-
диаграммы [75]: диаграмму классов, диаграмму сценариев использования 
[76], диаграмму последовательностей [77]. 
Для построения UML-диаграмм был использован мощный инструмент 
UML-моделирования PowerDesigner 16.1 [78]. Диаграмма классов (Class 





Рисунок 3.1 – Диаграмма классов 
 
Диаграмма показывает, какие классы [79] используются программе, 
какие свойства и методы взаимодействия с другими классами у них имеются, 
и какие связи между ними установлены. 
Как видно из рисунка 3.1, диаграмма классов была построена с точки 
зрения реализации, то есть на диаграмме указаны классы, которые будут 
использованы непосредственно в программе. 
Исходя из диаграммы, в программе будут использованы следующие 
классы: 
а) debtors (дебиторы или должники); 
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б) strategics (стратегии взыскания); 
в) IComparable (интерфейс); 
г) integerProblem (целочисленная задача); 
д) lpsolve55 (инструмент для решения ЗЛП); 
е) form1_Main (главное окно программы); 
ж) form2_Settings (окно настроек). 
Между объектами установлены связи. Например, Между классом 
стратегия и классом должники установлена связь «ассоциация» с 
множественными ролями 1 ко многим. Это означает, что класс должники 
включен в класс стратегия, при этом стратегия может осуществляться по 
нескольким должникам. Между классами IntegerProblem и lpsolve55 
установлена связь «зависимость». Она означает, что класс lpsolve55 
непосредственно влиет на работу класса IntegerProblem. 
То, какими функциями можно пользоваться в программе изображается 
на диаграмме сценариев использования (Use case diagram). Она приведена на 
рисунке 3.2. 
 
Рисунок 3.2 – Диаграмма сценариев использования 
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Чтобы понять как, когда и в какой последовательности объекты в 
программе будут взаимодействовать друг с другом и с пользователем 
необходимо построить диаграмму последовательности (Sequence diagram). 
Она представлена на рисунке 3.3. 
 
 
Рисунок 3.3 – Диаграмма последовательности 
 
На рисунке 3.3 видно, что например пользователь не может выполнить 
действие «Рассчитать» не выполнив действие «Открыть файл». После UML-
моделирования можно переходить к построению блок-схем алгоритмов 
программы. Для их построения был использован продукт компании Microsoft 
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MS Visio. Назначение и описание тех или иных элементов блок-схемы можно 
найти в ГОСТ 19.701-90 [80].  
Анализ всех должников делиться на два этапа [81]. На первом этапе 
определяются должники, к которым можно однозначно сопоставить план 
взыскания. Данное действие основывается на системе уравнений А.1. 
Должники, которые при анализе коэффициента обслуживания долга (А.2) 
попадают под действие плана Hard, то есть соответствуют второму 
уравнению в системе А.1, должны подвергнуться второму этапу анализа. 
Второй этап состоит из решения задачи линейного программирования с 
ограничениями А.3, А.4 и  целевой функцией А.7. Алгоритм разделения 






Рисунок 3.4 – Блок-схема разделения должников на группы 
 
На рисунке 3.4 видно, что на первом шаге анализа из всех должников 
выбираются только те, которые удовлетворяют требованиям плана Soft или 




Второй этап анализа заключается в построении целочисленной задачи 
линейного программирования. Для начала необходимо задать целочисленные 
ограничения вида: 
 
𝑥𝑖𝑗 + 𝑥𝑖𝑗 + 𝑥𝑖𝑗 = 1.                                                                                   (3.3) 
 
где, i – номер должника, 𝑖 = 1, 𝑛; 
j – номер плана взыскания, 𝑗 = 1,3, планов ровно 3 (Soft, Had, Legal); 
𝑥𝑖𝑗 – булева переменная, 𝑥𝑖𝑗 = 0; 1. 1 в случае, если применен план j, 0 
в противном случае. 




𝑥11 + 𝑥12 + 𝑥13 = 1,
𝑥21 + 𝑥22 + 𝑥23 = 1,
…
𝑥𝑛1 + 𝑥𝑛2 + 𝑥𝑛3 = 1.
                                                                              (3.4) 
 
где, n – количество должников; 
x – бинарная переменная, характеризующая применение плана. 






Рисунок 3.5 – Блок-схема построения матрицы целочисленных ограничений 
 
Следующим ограничением является ограничение по трудовым 
ресурсам. Оно описано в уравнении А.4, но так как у части должников уже 
определен метод взыскания, то необходимо переписать это уравнение. 
 




𝑖=0 ≤ 𝑊 − 𝑊𝑚,                                                          (3.5) 
 
где m – количество должников с планом взыскания, установленным на 
первом этапе анализа; 
𝑊𝑚 – количество трудовых ресурсов, затраченных на проведение 
планов у должников первого шага. 
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Из уравнения 3.5 следует, что матрица с коэффициентами будет 
размерностью 1 на n * количество планов. Алгоритм, описывающий 




Рисунок 3.6 – Блок-схема алгоритма построения матрицы коэффициентов 
ограничения по трудовым ресурсам 
 
После расчета всех коэффициентов ограничений необходимо 
рассчитать и составить матрицу коэффициентов целевой функции. Она 
рассчитывается по формуле А.7, и матрица коэффициентов имеет такую же 
размерность, как и матрица с коэффициентами ограничения по трудовым 






Рисунок 3.7 – Блок-схема алгоритма построения матрицы коэффициентов 
целевой функции 
 
Общий алгоритм построения и решения целочисленной задачи 





Рисунок 3.8 – Блок-схема алгоритма решения целочисленной задачи 
линейного программирования 
 
Алгоритм второго этапа анализа представлен на рисунке 3.9. 
 
 
Рисунок 3.9 – Блок-схема алгоритма проведения второго этапа анализа 
81 
 
3.2 Программная реализация математической модели и 
алгоритмов 
 
Для построения и решения целочисленной задачи линейного 
программирования был выбран open-source проект LPSolve [82]. Данный 
инструмент предоставляет широкие возможности для решения задач 
линейного программирования. А также отлично интегрируется в C#-проекты. 
Перед началом реализации алгоритмов необходимо разработать 
интерфейс программы. Для разработки программы и ее интерфейса 
использовалась интегрированная среда разработки (IDE) MS Visual Studio 
2010 [83], использование данной IDE указано в техническом задании 
(приложение А). Интерфейс разрабатывался с помощью технологии Windows 
Forms [84]. Но в данной программе создание красивого и броского дизайна, 
как позволяет это делать технология Windows Presentation Foundation (WPF) 
[85], избыточно. Поэтому был сделан выбор в сторону простоты и 
наименьших трудозатрат. Реализация интерфейса главного окна программы 
приведен на рисунке 3.10. 
 
 
Рисунок 3.10 – Интерфейс главного окна программы 
82 
 
В верхней части располагается меню программы, откуда можно 
вызвать окно открытия, сохранения файла, окно настроек, справки или окно 
«О программе». Ниже расположены две таблицы для отображения 
информации. Верхняя таблица отвечает за отображение информации из 
открытого файла. Нижняя – за отображение результирующей информации. 
Справа расположены поля отображения использующихся при расчете 
коэффициентов долга, поле для отображения максимальной суммы 
взыскания, поле отражающее количество должников и поле для вывода 
необходимых для реализации стратегии трудовых ресурсов. 
На рисунке 3.11 приведен интерфейс окна «Настройки», которой 
можно вызвать путем выбора в меню пункта «Настройки». 
 
 




Данное окно имеет четыре вкладки, каждая отвечает за объединение 
однотипных настроек. Во вкладке «Общие» можно указать коэффициенты 
обслуживания долга и ставку рефинансирования при учете упущенной 
выгоды. Во вкладке «Структура входящего документа» можно указать на 
каком по счету листе находиться база должников, а также номера 
необходимых столбцов. Вкладка «Параметры планов» предназначена для 
внесения коэффициентов взыскания и величины себестоимости для каждого 
из трех планов. Во вкладке «Ресурсы» можно внести трудовые ресурсы 
необходимые для проведения конкретного плана, а также общие трудовые 
ресурсы предприятия. 
Для написания справки был использован бесплатный, простой в 
освоении и удобный инструмент – HelpNDoc 4 [86]. Данный инструмент 
может генерировать не только chm-файлы [87], но и справку в формате pdf и 
других. Пример окна со справкой приведен на рисунке 3.12. В справке 
описаны основные моменты работы с программой: что располагается в 
каждом окне, что делает каждая кнопка, какие данные необходимо загружать 





Рисунок 3.12 – Окно «Справка» 
 
Окно «О программе» представлено на рисунке 3.13. Здесь указано имя 






Рисунок 3.13 – Окно «О программе» 
 
Ниже приведены примеры реализации основных алгоритмов в IDE MS 
Visual Studio 2010. Стоит также учесть то, что для написания кода следует 
придерживаться определенного стиля написания и некоторых правил [88]. 
Это касается именования методов, переменных свойств и полей, отступов, 
объема кода и прочего. Следование данным требованиям положительно 
сказывается на читаемости кода его понятности, а также облегчает 
дальнейшее сопровождение. 
Ниже приведен фрагмент кода реализации алгоритма первого этапа 






Рисунок 3.14 – Фрагмент кода реализации алгоритма первого этапа анализа 
 
 Как писалось выше для решения целочисленной (булевой) задачи 
линейного программирования (ЦЗЛП) была использована open source IDE 
LPSolve [89]. Данная среда разработке специализируется на этом 
направлении и имеет широкие возможности. Для интеграции с другими 
языками программирования и для предоставления возможностей сторонним 
разработчикам проект использует технологию API (Application Programming 
Interface). Эта технология позволяет упростить и ускорить работу 
разработчиков, позволяя использовать уже готовые решения в своих 
проектах. 
Реализация использования API технологии для решения ЦЗЛП 





Рисунок 3.15 – Реализация алгоритма решения ЦЗЛП с помощью API 
 
Для начала работы программе требуются входные данные. Их 
структура описана в справке и приведена в техническом задании в 






Рисунок 3.16 – Пример входных данных 
 
В результате работы программы данные сохраняются в Excel файл для 
проведения дальнейшего анализа или принятии решения о проведения плана 
взыскания. Фрагмент выходной таблицы приведен на рисунке 3.17. 
 
 
Рисунок 3.17 – Фрагмент выходных данных 
 
Также программа составляет отчет о решении ЦЗЛП и сохраняет его в 





Рисунок 3.18 – Отчет о решении ЦЗЛП 
 
В данном отчете можно просмотреть коэффициенты целевой функции 
и всех ограничений, сколько итераций потребовалось для поиска решения, 
количество переменных и ограничений, а также само решение и значения 
ограничений. 
Также программа составляет и саму модель, файл которой можно 
открыть в LPSolve IDE и решить отдельно. Пример модели в LPSolve IDE 





Рисунок 3.19 – Пример модели в LPSolve IDE 
 
В результате  проведения данной работы было разработано 
программное обеспечение, позволяющее определять план взыскания по 
индивидуальным критериям должника и учитывать при этом возможности 
организации (трудовые ресурсы). Такой подход предоставляет возможность 
обоснованно определить план взыскания, основываясь на характеристиках 
долга определенного должника. 
 
3.3 Оценка экономической эффективности внедрения 
информационной разработки 
 
Себестоимость программного продукта состоит из трех основных 
составляющих [90]: 
а) заработная плата разработчика, рубли (Зр); 
б) эксплуатационные расходы, рубли (ЭР); 
в) накладные расходы, рубли (НР). 
В сумме все эти параметры дают себестоимость ПО. 
 
Спр = Зр + ЭР + НР,                                                                                (3.4) 
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Расходы, связанные с выплатой заработной платы сотруднику, в свою 
очередь складываются из основной зарплаты, подоходного налога и 
отчислений в фонды (пенсионный фонд, фонд социального страхования, 
фонд обязательного медицинского страхования). При расчете себестоимости 
ПО стоит учитывать и время, потраченное разработчиком, на создание 
программного продукта.  
 
Зр = 𝑡р ∗ ТС𝑝,                                                                                            (3.5) 
 
где 𝑡р – время разработки программы, часы; 
ТС𝑝 – тарифная ставка или стоимость одного часа работы сотрудника, 
рубли. 
Время, потраченное разработчиком, можно рассчитать исходя из 
диаграммы Гантта представленной в приложении Б (рисунок 1). На 
диаграмме указан срок разработки в днях (56 дней). С учетом ежегодного 
времени, тратившегося на разработку (2 часа), можно рассчитать полное 
время: 
  
𝑡р = 56 дней ∗ 2 чел. −часа = 112 чел. −часов.                                 (3.6) 
 
Тарифная ставка требует расчета годового времени работы сотрудника 
и годового фонда заработной платы с учетом все отчислений. Годовой фонд 
времени работы рассчитывается исходя из 8-ми часового рабочего дня при 
работе в 5 дней в неделю. В 2017 году количество рабочих дней с учетом 
праздников и выходных составит 247 дней [91]. Соответственно, количество 
рабочего времени составит 1976 часов в год. Годовой фонд заработной платы 
(ГФЗП) можно рассчитать по формуле 3.7. 
 
ГФЗП = 12 ∗ (Чистая ЗП + НДФЛ + Отчисления в фонды),          (3.7) 
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где Чистая ЗП – заработная плата, которую сотрудник получает на 
руки; 
НДФЛ – подоходный налог, равный 13% [92]; 
Отчисления в фонды – отчисления в ПФР (22%), ФСС (2,9%), 
ФФОМС (5,1%). 
Проанализируем рынок C#-разработчиков в России на основе 
имеющихся вакансий для выявления средней заработной платы. Чтобы 
решить данную задачу воспользуемся проектом job.statistics, который 
предоставляет информацию о средней заработной плате на основе вакансий 
на крупнейшем портале для соискателей и компаний HeadHunter [93]. 
Средняя заработная плата C#-разработчика без опыта работы представлена 
на рисунке 3.20, а количество вакансий таких специалистов на рисунке 3.21. 
 
 











ГФЗП = 12 ∗ (39538 ∗ (1 + 0,22 + 0,029 + 0,051 + 0,002)) ==
 617741,71рублей,                                                                                        (3.8) 
 
Таким образом, тарифная ставка разработчика будет равна: 
 
ТС𝑝 = ГФЗП 𝑡годовое⁄ ,                                                                              (3.9) 
 
ТС𝑝 = 617741,71 1976 = 312,62⁄  рубля,                                         (3.10) 
 
Заработная плата разработчика за разработку программного продукта 
по формуле 3.5 составит: 
 




Эксплуатационные расходы включают следующие составляющие: 
заработная плата обслуживающего персонала (равна 0), стоимость 
электроэнергии, амортизация оборудования и стоимость ремонта. 
 
ЭР = Сэ. + Аоб. + Срем.,                                                                          (3.12) 
 
Стоимость электроэнергии рассчитывается исходя из стоимости одного 
кВт∙часа в городе Красноярске. Она равна (с 01.07.2017) 1,66 рублей [94]. 
Для расчета потребуется время работы вычислительной техники. Оно 
соответствует времени разработки и составляет 112 часов. Потребляемая 
энергия ноутбука Samsung RC520 при средней нагрузке составляет 0,035Вт∙ч. 
 
Сэлектр. = 𝑊 ∗ 𝑡 ∗ СкВт∙ч,                                                                         (3.13) 
 
где W – потребляемая энергия (кВт∙ч); 
t – время работы вычислительной техники; 
СкВт∙ч – стоимость одного кВт∙ч. 
 
Сэлектр. = 0.035 ∗ 112 ∗ 1.66 = 6.51 рублей.                                     (3.14) 
 





,                                                                                   (3.15) 
 
где На – норма амортизации (%); 
Стехники – стоимость вычислительной техники (рубли); 
𝑡год – годовой фонд времени работы вычислительной техники (час). 
Реальное время работы вычислительной техники в день составляет 6 
часов. В год техника отработает 2190 часов. Ноутбук Samsung RC520 был 
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приобретен за 25000 рублей. Срок службы до момента морального 
устаревания составляет 4 года, соответственно, норма амортизации 





= 319.63 рублей.                                                    (3.16) 
 
Стоимость ремонта техники рассчитывается аналогично амортизации, 
только вместо нормы амортизации используется процент отчислений на 





= 51.14 рублей.                                                     (3.17) 
 
Спр = 35013,7 + 6.51 + 319.63 + 51.14 = 48564,51 рублей.         (3.18) 
 
Разработанная информационная система не является самостоятельной 
системой для определения стратегии взыскания. Программу стоит 
использовать в совокупности с уже имеющимися на предприятии 
программными продуктами. 
Разработанная программа позволяет сократить срок взыскания и 
повысить его эффективность путем подбора плана взыскания на основании 
ряда параметров.  
Внедрение обеспечит либо сокращение длительности этапа позднего 
взыскания либо продлить этап раннего взыскания. В связи с выбором одного 
из двух этапов (рисунок 2.16) и высвобождении около 30 дней из всего 
процесса взыскания.  
Улучшение модели взыскания, действующей в банке (рисунок 2.14), до 
предлагаемой модели, изображенной на рисунке 2.19 и внедрение 
разработанного программного обеспечения, позволит сократить процесс 
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взыскания в худшем случае на 30 дней (в лучшем на 60). Как следствие 
произойдет сокращение затрат на проведение взыскания.  
В соответствии с результатами проведенного функционально-
стоимостного анализа (таблицы 2.4, 2.5, 2.6 и рисунки 2.20 – 2.25) средняя 
себестоимость проведения раннего взыскания для одного должника 
составляет 18 565,97 рублей, а себестоимость проведения позднего 
взыскания составляет 36 479,3 рублей. 
При учете худшего варианта развития событий, то есть проведение 
более дорогостоящего этапа (позднее взыскание) можно сделать вывод, что 
банк будет экономить сумму равную 18 565,97 рублей с одного должника.  
В среднем количество должников, которые затягивают с возвратом 
задолженности и для которых требуется проведение такого этапа, составляет 
около 150 человек в месяц. Следовательно, в случае внедрения 
разработанного программного обеспечения и улучшения модели взыскания, 
банк каждый месяц будет экономить сумму равную: 
 
Экономия = 150 ∗ 18565,97 = 2784895,5 рублей.                         (3.19) 
 
Тогда с учетом себестоимости разработки ПО (формула 3.18) его 















В ходе выполнения дипломной работы был проведен анализ состояния 
просроченной задолженности в банковской сфере и сравнение методов 
взыскания; проведен обзор существующих программных продуктов по 
управлению просроченной дебиторской задолженностью; проанализирована 
деятельность филиала АО «Газпромбанк» в городе Красноярске; комплексно 
изучено организационно-экономическая структура предприятия; исследована 
необходимость создания ИС по управлению просроченной ДЗ; проведена 
разработка информационно-аналитического обеспечения по управлению 
просроченной дебиторской задолженностью; рассчитана экономическая 
эффективность от внедрения разработанного программного обеспечения. 
В первой главе было рассмотрено состояние просроченной 
задолженности в банковской сфере в целом, были выявлены причины ее 
повышения в 2014 – 2016 годах, было проведено сравнение существующих 
моделей взыскания и ограничения, накладываемые законодательством на 
этот процесс, также были выявлены плюсы и минусы существующих 
решений по управлению просроченной задолженностью. 
Во второй главе был проведен анализ деятельности красноярского 
филиала АО «Газпромбанк», изучено состояние просроченной 
задолженности данного филиала, также была изучена организационная 
структура отдела по работе с просроченной задолженностью и процессы 
протекающие в нем, были выявлены причины необходимости внедрения 
программного обеспечения по управлению процессом взыскания и 
предложена улучшенная модель этого процесса. 
В третьей главе была описана последовательность проведения 
разработки программного обеспечения, а также модели на основе которой 
оно работает, а также была проведена оценка экономической эффективности 
от внедрения данного ПО. 
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Внедрения программы и улучшенной модели позволит банку не только 
сократить расходы и временные затраты на проведение взыскания но и более 
точно оценивать должников основываясь на таких показателях как срок и 
сумма просрочки, прогнозируемая сумма взыскания, себестоимость 
взысканной части долго, прогнозируемая себестоимость взыскания 
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 Техническое задание 
 







Настоящее Техническое Задание (ТЗ) определяет назначение, общие и 
специальные требования к сервису для сайта банка по расчету кредитов и 
вкладов. 
В данном программном документе приведено техническое задание на 
разработку сервиса для сайта банка по расчету кредитов и вкладов. 
Назначение программы по определению эффективной стратегии 
взыскания просроченной дебиторской задолженности состоит в 
информационном обеспечении решения задач в области взыскания 
просроченной дебиторской задолженности. 
Цель создания – формирование инструмента для поддержки принятия 
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1.1 Наименование программы 
 
Система управления выбором оптимальной стратегии взыскания 
просроченной задолженности. 
 
1.2 Краткая характеристика области применения программы 
 
Программа предназначена к применению в организациях, 
предоставляющих услуги кредитования или предоставляющих товары в 
кредит, оказывающих услуги в сфере ЖКХ. 
 
1.3 Краткая характеристика объекта, в котором используют 
программу 
 
Наименование предприятия: Акционерное Общество «Газпромбанк» 
(АО «ГПБ»).  
Банк направлен на работу, как с физическими лицами, так и с 
организациями (обслуживает различные отрасли). Газпромбанк входит в 
тройку крупнейших банков России по различным показателям. 
Банк предоставляет следующие услуги: 
а) кредитные программы; 
б) депозиты; 
в) расчетные операции; 
г) банковские карты; 
д) и прочее. 
В настоящее время банк владеет шестью дочерними организациями 




2 ОСНОВАНИЯ ДЛЯ РАЗРАБОТКИ 
 
2.1 Документ (документы) на основании которых ведется 
разработка 
 
Договор на выполнение разработки № _____ от «___»_______ 201_ 
года.  
 
2.2 Организация, утвердившая этот документ, и дата его 
утверждения 
 
Сибирский Федеральный Университет, 12.12.2016. 
 
2.3 Наименование и (или) условное обозначение темы разработки 
 
Разработка информационно-аналитического обеспечения управления 
стратегией взыскания просроченной задолженности в коммерческом банке. 
Условное обозначение темы разработки (шифр темы) – «УСВ-01». 
 
3 НАЗНАЧЕНИЕ РАЗРАБОТКИ 
 
3.1 Функциональное назначение разработки 
 
Функциональным назначением программы является предоставление 
пользователю возможности сопоставления каждому должнику 







3.2 Эксплуатационное назначение разработки 
 
Эксплуатационным назначением системы является проведение анализа 
информации о должниках и применение в отношении последних 
соответствующих планов взыскания. 
Конечными пользователями программы должны являться сотрудники 
соответствующего отдела. 
 
4 ТРЕБОВАНИЯ К ПРОГРАММЕ ИЛИ ПРОГРАММНОМУ ИЗДЕЛИЮ 
 
4.1 Требование к функциональным характеристикам программы 
4.1.1 Требования к составу выполняемых функций 
 
Разрабатываемая программа должна обеспечивать: 
а) расчет критериев необходимых для определения метода 
взыскания: 
1) расчет качества обслуживания долга; 
2) расчет прогнозируемой суммы взыскания; 
3) расчет себестоимости осуществления взыскания; 
4) расчет уже взысканной суммы;   
б) определения метода взыскания по разработанной модели для 
каждого должника; 
в) загрузку базы данных должников из файла. 
 
4.1.2 Требования к организации входных и выходных данных 
 
4.1.2.1 Требования к организации входных данных 
 
Входными данными разрабатываемой программы должны являться: 
а) база данных должников: 
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1) файл типа *.xlsx или *.xls; 
2) ячейки таблицы должны содержать текст из букв русского 
и английского алфавита, а также цифр; 
б) параметры модели выбора способа взыскания; 
1) параметры должны представлять собой цифры, и иметь не 
более 4 цифр после разделителя; 
2) разделителем должна выступать запятая. 
Таблица базы данных долина состоять из следующих столбцов: 
а) номер; 
б) фамилия, имя, отчество должника; 
в) сумма кредита; 
г) сумма процентов; 
д) срок кредита; 
е) срок от начала просрочки до конца погашения; 
ж) срок просрочки; 
з) возвращенная сумма; 
и) себестоимость уже взысканной части долга. 
 
4.1.2.2 Требования к организации выходных данных 
 
Выходными данными разрабатываемой программы должны являться: 
а) Результаты работы программы: 
1) файл типа *.xlsx или *.xls с таблицей должников: 
 номер должника; 
 фамилия, имя, отчество; 
 сумма кредита; 
 сумма процентов; 
 срок кредита; 
 срок от начала просрочки до конца погашения; 
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 срок просрочки; 
 возвращенная сумма; 
 себестоимость возвращенной суммы; 
 коэффициент обслуживания долга; 
 метод взыскания; 
 прогнозируемая сумма взыскания; 
 себестоимость взыскания; 
 трудозатраты. 
 
4.1.3 Требования к временным характеристикам 
 
Разрабатываемая программа должна обеспечивать следующее время 
выполнения: 
а) определение методов взыскания у 1000 должников – не более чем 
за 1 минуту; 
б) время загрузки программы при запуске – не более 30 секунд. 
 
4.2 Требования к надежности 
 
4.2.1 Требования к обеспечению надежного (устойчивого) 
функционирования программы 
 
Надежное (устойчивое) функционирование программы должно быть 
обеспечено выполнением Заказчиком совокупности организационно-
технических мероприятий, перечень которых приведен ниже:  
а) организацией бесперебойного питания технических средств; 
б) использованием лицензионного программного обеспечения;  
в) регулярным выполнением рекомендаций Министерства труда и 
социального развития РФ, изложенных в Постановлении от 23 июля 1998 г. 
122 
 
Об утверждении межотраслевых типовых норм времени на работы по 
сервисному обслуживанию ПЭВМ и оргтехники и сопровождению 
программных средств»; 
г) регулярным выполнением требований ГОСТ 51188-98. Защита 
информации. Испытания программных средств на наличие компьютерных 
вирусов  
 
4.2.2 Требования к контролю входной и выходной информации 
 
Программа должна контролировать введенную во все поля 
пользовательскую информацию и сообщать о неправильном вводе путем 
вывода текстового сообщения. При открытии входного файла и сохранении 
результатов работы программа должна автоматически показывать только 
файлы типа *.xlsx или *.xls. 
 
4.2.3 Требования ко времени восстановления после отказа 
 
Разрабатываемая программа должна удовлетворять следующим 
требованиям по времени восстановления после отказа: 
а) среднее время восстановления работоспособного состояния после 
отказа, вызванного неисправностью (сбоем) разрабатываемой программы 
должно составлять 60 сек., не более; 
б) время восстановления после отказа, вызванного сбоем 
электропитания технических средств (и/или иными внешними факторами), 
не фатальным сбоем (не крахом) операционной системы, при условии 
соблюдения условий эксплуатации технических и программных средств 60 
сек., не более; 
в) время восстановления после отказа, вызванного неисправностью 
технических средств, фатальным сбоем (крахом) операционной системы, не 
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должно превышать времени, требуемого на устранение неисправностей 
технических средств и переустановки программных средств. 
 
4.3 Условия эксплуатации программы 
 
4.3.1 Условия эксплуатации, при которых должны обеспечиваться 
заданные характеристики 
 
Условия эксплуатации разрабатываемой программы должны 
соответствовать условиям эксплуатации технических средств, на которые он 
устанавливается. 
Разрабатываемая система должна эксплуатироваться при следующих 
климатических условиях: 
а) температура окружающего воздуха – не менее 15 С, не более 25 
С; 
б) относительная влажность – не менее 40 %, не более 80 %; 
в) атмосферное давление – не менее 84 кПа, не более 106 кПа; 
 
4.3.2 Виды обслуживания программы 
 
Виды и периодичность обслуживания разрабатываемой программы 
должны соответствовать требованиям: 
1) ГОСТ Р 51188-98 Испытания программных средств на наличие 
компьютерных вирусов; 
2) Рекомендациям Министерства труда и социального развития РФ, 
изложенным в Постановлении № 28 от 23 июля 1998 г. «Об утверждении 
межотраслевых типовых норм времени на работы по сервисному 





4.3.3 Необходимое количество и квалификация персонала 
 
Разрабатываемая программа должна обслуживаться персоналом в 
количестве и с квалификацией, указанной в таблице 1. 
 





Количество Требуемая квалификация 













4.4 Требования к составу и параметрам технических средств 
 
4.4.1 Требования к необходимому составу технических средств 
 
Для функционирования разрабатываемой программы  необходимы 
следующие технические средства: 
1) ЭВМ, предназначенная для выполнения функции клиента; 
Состав и характеристики технических средств, необходимых для 
обеспечения функционирования разрабатываемой системы, должны быть 






4.4.2 Требования к основным техническим характеристикам 
 
1) Характеристики ЭВМ, предназначенных для выполнения 
функции клиента, не хуже: 
а) процессор с частотой 2 ГГц; 
б) оперативная память 4 Гбайт; 
в) дисковая подсистема 1х250 Гбайт; 
г) монитор с разрешением 1280х1024, клавиатура, мышь 
(Майкрософт) или совместимое указывающее устройство. 
 
4.5 Требования к информационной и программной совместимости 
 
Разрабатываемая система должна функционировать под управлением 
следующих операционных систем: 
1) Microsoft Windows 7/8/10; 
 
4.5.1 Требования к информационным структурам на входе и 
выходе 
 
Информационная структура вводимых данных должна содержать: 
а) файл типа *.xlsx или *.xls: 
1) номер – целое число, не более 15 знаков; 
2) фамилия, имя, отчество должника – текст из русских 
символов, не более 60 символов; 
3) сумма кредита – дробное число, не более 4 знаков после 
запятой; 
4) возвращенная сумма – дробное число, не более 4 знаков 
после запятой; 
5) себестоимость уже взысканной части долга – дробное 
число, не более 4 знаков после запятой; 
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б) критерии модели – дробные числа, не более 4 знаков после 
запятой. 
Информационная структура выходных данных должна содержать: 
а) файл типа *.xlsx или *.xls: 
1) номер должника – целое число, не более 15 знаков; 
2) фамилия, имя, отчество – текст из русских символов, не 
более 60 символов; 
3) сумма кредита – дробное число, не более 4 знаков после 
запятой; 
4) возвращенная сумма – дробное число, не более 4 знаков 
после запятой; 
5) себестоимость возвращенной суммы – дробное число, не 
более 4 знаков после запятой; 
6) коэффициент обслуживания долга – дробное число, не 
более 4 знаков после запятой; 
7) метод взыскания – текст из русских или английских 
символов, не более 20 символов; 
8) прогнозируемая сумма взыскания – дробное число, не 
более 4 знаков после запятой; 
9) себестоимость взыскания – дробное число, не более 4 
знаков после запятой; 
10) трудозатраты – дробное число, не более 4 знаков после 
запятой. 
 
4.5.2 Требования к методам решения 
 
Для составления модели, по которой будет работать программа, будут 
применяться методы имитационного и экономико-математического 
моделирования. При составлении алгоритма программы необходимо 
воспользоваться методами алгоритмизации.  
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Для реализации модели выбора политики необходимо воспользоваться 
следующими формулами и алгоритмами. 
Определение плана взыскание необходимо реализовать с помощью 




𝐾 ≤ 𝐾0 => 𝑆𝑜𝑓𝑡
𝐾0 < 𝐾 ≤ 𝐾1 => 𝐻𝑎𝑟𝑑
𝐾 > 𝐾1 => 𝐿𝑒𝑔𝑎𝑙
,                                                                            (1) 
 
где 𝐾0 и 𝐾1 – коэффициенты обслуживания долга, определяющие границы 
планов взыскания, при этом 𝐾0 <  𝐾1. 
Коэффициент обслуживания долга для каждого должника должен 





,                                                                                                          (2) 
 
где i – номер должника; 
𝐶𝑖 – себестоимость взысканной части долга; 
𝑃𝑖 – сумма взысканной части долга. 
При этом хоть один из трех планов должен быть применен к должнику. 
Данное условие можно описать выражением: 
 
∑ 𝑥𝑖𝑗 = 1
2
𝑗=0 ,                                                                                                 (3) 
 
где j – номер плана взыскания (начиная с 0); 
𝑥𝑖𝑗 – булево значение, определяющее применения плана (0 – план не 
применен, 1 – план применен). 
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В условиях ограниченности трудовых ресурсов необходимо учитывать 
следующее ограничение: 
 




𝑖=0 ≤ 𝑊,                                                                          (4) 
 
где W – общие трудовые ресурсы предприятия; 
n – количество должников; 
𝑤𝑗 – количество трудовых ресурсов, необходимых для проведения j-го 
плана. 
Для определения суммы, которую может получить организация, после 
взыскания с учетом расходов необходимо воспользоваться функцией 5. 
 
𝑧𝑖 = ∑ (𝑥𝑖𝑗 ∗ 𝐷𝑖𝑗)
2
𝑗=0 ,                                                                                    (5) 
 
где 𝑧𝑖 – сумма, которую получит предприятие, после взыскания с учетом 
расходов; 
𝐷𝑖𝑗 – возможная общая сумма взыскания при применении j-го плана. 
 
𝐷𝑖𝑗 = 𝑃𝑖 + 𝑝𝑖𝑗 − 𝐶𝑖 − 𝑐𝑖𝑗 − (𝑆𝑖 ∗ (1 + 𝑖%)
𝑡 − 𝑆𝑖),                                      (6) 
 
где t – срок просрочки; 
𝑆𝑖 – сумма просрочки; 
𝑖% - ставка рефинансирования. 
Общая функция расчета возможной полученной суммы взыскания 
должна определяться с помощью формулы 7. 
 
𝑍 = ∑ 𝑧𝑖
𝑛
𝑖=0 → 𝑚𝑎𝑥,                                                                                     (7) 
 
где Z – возможная сумма взыскания со всех должников. 
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Для нахождения значения полученной функции (7) необходимо 
использовать инструменты линейного программирования. 
 
4.5.3 Требования к исходным кодам 
 
Исходные коды программы должны быть реализованы на языках: 
а) C# .NET; 
В качестве интегрированной среды разработки программы должна 
быть использована среда Microsoft Visual Studio 2010. 
К программному коду предъявляются следующие требования: 
а) отступы в программном коде должны состоять из двух пробелов; 
б) длина строки не более 80 символов; 
в) после каждого оператора должна стоять точка с запятой; 
г) между аргументами и выражениями должны стоять пробелы; 
д) при объявлении переменной каждая переменная должна 
находиться на новой строке; 
е) Открывающая фигурная скобка должна располагаться на новой 
строке; 
ж) имена переменных должны начинаться с маленькой буквы, а все 
последующие с большой; 
з) между логическими блоками должна ставиться пустая строка; 
и) функции должны объявляться перед использованием; 
к) переменные должны объявляться перед использованием; 
л) комментарии должны отражать, как устроен код; 
м) перед функциями должны располагаться справочные 







4.5.4 Требования к языкам программирования 
 
Для разработки программы должны использоваться следующие среды 
разработки: 
а) Microsoft Visual Studio 2010 Ultimate x64; 
Разрабатываемая система должна совместно функционировать и 
взаимодействовать со следующими сторонними программными средствами: 
а) Разрабатываемая система должна корректно сохранять и 
открывать файлы Excel.  
 
4.5.5 Требования к программным средствам, используемым 
программой 
 
Системные программные средства, используемые программой, 
должны быть представлены локализованной версией операционной системы 
Windows 7/8/10. 
 
4.5.6 Требования к защите информации и программ 
 
Состав и характеристики сторонних программных средств, 
необходимых для обеспечения функционирования разрабатываемой системы, 
должны быть окончательно определены на четвёртом этапе. 
Разрабатываемая система должна обеспечивать сохранность 
информации в случаях: 
1) сбоя в аппаратном обеспечении, включая сбои питания; 
2) сбоя в программном обеспечении операционной системы. 
На этапе разработки программы должны быть определены критичные к 
отказам технических средств информационные массивы, требующие 




Должны быть разработаны меры по обеспечению требований по 
информационной безопасности, в том числе защита от 
несанкционированного доступа. 
 
4.6 Требования к маркировке и упаковке 
 
4.6.1 Требования к маркировке программного изделия 
 
Оптический диск, содержащий комплекс должен иметь маркировку с 
обозначением товарного знака компании-разработчика, типа (наименования), 
номера версии, порядкового номера, даты изготовления и номера 
сертификата соответствия Госстандарта России (если таковой имеется). 
Маркировка должна быть нанесена на диск в виде наклейки, 
выполненной полиграфическим способом с учетом требований ГОСТ 9181-
74. 
 
4.6.2 Требования к вариантам и способам упаковки 
 
Упаковка программного изделия должна осуществляться в 
упаковочную тару предприятия-изготовителя (поставщика). 
Упаковка оптических дисков, содержащих комплекс должна 
проводиться в закрытых вентилируемых помещениях при температуре от 
плюс 15 до плюс 40 °С и относительной влажности не более 80 % при 
отсутствии агрессивных примесей в окружающей среде. 
Подготовленные к упаковке оптические диски укладывают в тару, 
представляющую собой коробки из картона гофрированного (ГОСТ 7376-89 
или ГОСТ 7933- 89) согласно чертежам предприятия-изготовителя тары. 
Эксплуатационная документация должна быть уложена в 




Габариты грузового места должны быть не более 850 x 420 x 880 мм. 
Масса НЕТТО - не более 20 кг. 
Масса БРУТТО - не более 22 кг. 
 
4.7 Требования к транспортированию и хранению 
 
4.7.1 Требования к условиям транспортирования 
 
Разрабатываемая система должна транспортироваться в упаковке в 
грузовом салоне автомобильного, крытых вагонах или контейнерах 
железнодорожного или морского транспорта, а также в герметичных отсеках 
авиационного транспорта на расстояние: 
а) воздушным транспортом на любое расстояние; 
б) железнодорожным транспортом до 10000 км; 
в) автомобильным транспортом до 1000 км со скоростью не более 60 
км/час по шоссейным дорогам с твердым покрытием и до 500 км со 
скоростью не более 20 км/час по грунтовым дорогам. 
Условия транспортирования: 
а) температура окружающей среды: от минус 50 до 50 °С; 
б) относительная влажность до 95 % при температуре 30 °С; 
в) атмосферное давление от 84 до 107 кПа (от 630 до 800 мм рт. ст.); 
г) воздействие ударных нагрузок многократного действия с пиковым 
ускорением не более 15g (147 м/с2) при длительности действия ударного 
ускорения 10–15 мсек. 
 
4.7.2 Требования к месту хранения 
 





4.7.3 Требования к условиям хранения 
 
Требования к условиям хранения не предъявляются. 
 
4.7.4 Требования к условиям складирования 
 
Требования к условиям складирования не предъявляются. 
 
4.7.5 Сроки хранения в различных условиях 
 
Гарантийный срок хранения разрабатываемой системы в заводской 
упаковке в отапливаемом помещении – не менее 5 лет 
 
4.8 Специальные требования 
 
Специальные требования к программе не предъявляются. 
 
5 ТРЕБОВАНИЯ К ПРОГРАММНОЙ ДОКУМЕНТАЦИИ 
 
5.1 Предварительный состав программной документации 
 
Виды, состав и комплектность разрабатываемой технической 
документации, согласованная с Заказчиком (при наличии соответствующих 
объектов разработки в ТЗ) выполняется на этапе 6, если сроки разработки 
документа не установлены в календарном плане (в установленные 
Заказчиком сроки); 
Техническая (программная и эксплуатационная) документация должна 
соответствовать требованиям стандартов ЕСКД, ЕСПД, а также требованиям 
другой нормативно-технической документации в части требований к 
документированию программного обеспечения. 
134 
 
Перечень технической и другой отчетной документации, подлежащей 
оформлению и сдаче Исполнителем Заказчику на этапах выполнения работ, 
определяется требованиями настоящего технического задания и 
требованиями Заказчика. 
Техническая и другая отчетная документация представляется Заказчику 
в бумажном виде в 2 экземплярах, в электронном виде в 1 экземпляре. 
 
5.2 Специальные требования к программной документации 
 
Специальные требования к программной документации не 
предъявляются. 
 
6 ТЕХНИКО-ЭКОНОМИЧЕСКИЕ ПОКАЗАТЕЛИ 
 
6.1 Ориентировочная экономическая эффективность программы 
 
При внедрении разрабатываемой программы прямым эффектом будет 
сокращение отказов отдела по одобрению кредитов, а также снижение 
времени одобрения кредита. Косвенным эффектом при этом будет являться 
привлечение большего числа клиентов, путем повышения финансовой 
грамотности. 
Прямой эффект моно оценить путем расчета снижения трудовых затрат 
в часах за год: 
 
∆𝑇 = 𝑇0 − 𝑇1,                                                                                               (1) 
 
где Т0 – трудовые затраты в часах за год на определение стратегии без 
использования ИС;  




𝑇0 = 247 ∗ 15 ∗ 0,6 = 2223 часов,  
 
𝑇1 = 247 ∗ 10 ∗ 0,6 = 1482 часов,  
 
∆𝑇 = 2223 − 1482 = 741 часов.  
 










∗ 100% = 33,33%  
 
При этом индекс снижения трудовых затрат или повышение 










= 1,5  
 
Абсолютное снижение стоимостных затрат:  
 





,                                                                                                      (5) 
 
где СМЧ  – стоимость машинного часа,  
ЗП – затраты на заработную плату персонала в год (руб.),  
Т – время функционирования системы в год (часов). 
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Тогда C=(2223-1482)*188,93=139997,13 руб./год 





,                                                                                         (6) 
 
где КП - затраты на создание проекта. 
По смете затраты на разработку ПО составил 49000 рублей. 
Тогда Ток=49000/139997,13=0,35 года, то есть информационная система 
окупится через 4,2 месяца. 
 
6.2 Предполагаемая годовая потребность в программе 
 
Предполагаемое число использования программы в год – 365 сеансов 
работы на одном рабочем месте. 
 
6.3 Экономические преимущества разработки по сравнению с 
лучшими отечественными и зарубежными образцами или аналогами 
 
Разрабатываемая программа позволяет определить эффективный план 
взыскания просроченной дебиторской задолженности. Подбор происходит с 
помощью построенной модели, которая учитывает предыдущие взыскания, 
137 
 
сумму просроченной задолженности, прогнозируемую сумму взыскания, 
затраты связанные с взысканием, прогнозируемые затраты и трудовые 
ресурсы предприятия. Данный метод обладает явными преимуществами по 
сравнению со стандартным методом взыскания, применяющимся в 
коммерческих банках, которая учитывает лишь срок просроченной 
задолженности. 
 
7 СТАДИИ И ЭТАПЫ РАЗРАБОТКИ 
 
7.1 Стадии разработки 
 
Разработка должна быть проведена в шесть стадий: 
а) сбор информации о предприятии; 
б) разработка дизайна программы; 
в) разработка модели определения плана взыскания: 
1) определение критериев модели; 
2) разработка модели; 
3) проведение направленного вычислительного эксперимента; 
4) отладка модели; 
г) разработка программы; 
д) тестирование и отладка программы; 
е) оформление документации; 
 
7.2 Содержание работ по этапам 
 
Этап 1. Сбор информации о предприятии 
1.1 Сбор информации о стратегиях взыскания. 
1.2 Сбор информации о планах взыскания. 
1.3 Сбор информации о критериях должников. 
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1.4 Сбор информации о критериях просроченной дебиторской 
задолженности. 
Этап 2. Разработка дизайна программы 
Этап 3. Разработка модели определения плана взыскания 
3.1 Определение целевого назначения модели. 
3.2 Определение требований к модели. 
3.3 Определение формы представления модели. 
3.4 Определение вида описания модели. 
3.5 Определение метода исследования модели. 
Этап 4. Разработка программы 
4.1 Разработка технического проекта, в том числе: 
а) разработка алгоритмов решения программных задач; 
б) разработка программных решений разрабатываемой 
системы; 
в) разработка структуры программных компонентов и 
системы в целом. 
4.2 Программная реализация системы. 
Этап 5. Тестирование и отладка программы 
5.1 Программная отладка разрабатываемой системы. 
5.2 Разработка программы и методик испытаний. 
5.3 Проведение испытаний. 
5.4 Корректировка системы по результатам испытаний. 
Этап 6. Оформление документации 
6.1 Оформление программной документации 
 
7.3 Перечень программных документов, которые должны быть 
разработаны, согласованы и утверждены 
 
Перечень программных документов: 
а) текст программы; 
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б) описание программы; 
в) руководство оператора; 
г) описание программы. 
 
7.4 Сроки и исполнители разработки 
 
Сроки стадий разработки программы и документации, также величины 
бюджета приведены в календарном плане (пункт «План-график» курсовой 
работы). 
 
8 ПОРЯДОК КОНТРОЛЯ И ПРИЕМКИ 
 
8.1 Виды испытаний программы 
 
Приемо-сдаточные испытания программы должны проводиться на 
объекте заказчика в сроки с 26 по 31 декабря 2016 года.  
Ход проведения приемо-сдаточных испытаний заказчик и исполнитель 















Рисунок 1 – Диаграмма Гантта 
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